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RESUMO

UTILIZACAO DA FERRAMENTA DESDOBRAMENTO DA FUNCAO QUALIDADE
(QFD) PARA MELHORIA CONTINUA DA SATISFACAO DOS CLIENTES
INTERNOS E EXTERNOS: O CASO DA VITRINE DE TECNOLOGIAS DA
EMBRAPA

O trabalho teve como objetivo identificar as caracteristicas demograficas, o
grau de satisfacdo e as expectativas dos visitantes da Vitrine de Tecnologias da
Embrapa, visando a melhoria continua do servico prestado pela Vitrine. Para
obtengcdo dos dados foram realizadas 456 entrevistas associadas a aplicagédo de
questionarios junto ao publico externo que frequentou a Vitrine no periodo de junho
a setembro de 2008. Para obtencdo dos dados junto ao publico interno, os
questionarios foram encaminhados aos funcionarios da Embrapa via correio
eletrbnico. Neste caso, 165 questionarios foram respondidos. Para a analise dos
dados foi utilizado a metodologia Desdobramento da Funcdo Qualidade (QFD)
apoiada pela andlise estatistica padrdo. Foi observado que 60,1% do publico
visitante € formado por mulheres na faixa etaria de 21 a 50 anos, com terceiro grau
completo (66%) e pertencente aos grupos de maiores rendas, 42% pertencem a um
grupo de pessoas com renda individual mensal entre 1000 e 4000 reais e 30% tem
vencimentos superiores a 4000 reais. Tanto para o publico interno como para o
publico externo a Embrapa é percebida como sendo uma empresa publica que
realiza pesquisa, desenvolvimento e transferéncia de tecnologia. A Vitrine é
percebida como sendo a porta de entrada do publico na Embrapa e como sendo um
instrumento de esclarecimento dos trabalhos da Embrapa para a sociedade e como
instrumento de divulgacao institucional. O publico demonstrou estar muito satisfeito
com o trabalho realizado pela Vitrine como uma ferramenta de TT e como um
instrumento de divulgacgéao institucional. Quanto a qualidade dos servigos da Vitrine,
observou-se tanto para o publico interno quanto para o publico externo satisfacéo
com o servigos oferecidos. Os pontos positivos estéo relacionados ao atendimento
geral do publico, a qualidade das informacdes prestadas, a associacdo arte —
pesquisa — educagdo e meio ambiente e a quantidade de informacdes prestadas.
Como pontos passiveis de melhora estdo a adequacdo das instalacbes para
deficientes fisicos, a qualidade do material didatico distribuido, a utilizacdo de maior
namero de ferramentas de TT e a adequacdo do Mirante, embora esses itens
também tenham sido considerados satisfatorios. Os dados primitivos foram
transformados em 18 requisitos dos visitantes e em 10 pontos passiveis de melhora,
objetivando a satisfagcdo dos visitantes. O QFD mostrou-se muito eficiente na
traducdo das percepcOes/impressfes dos visitantes em requisitos/demandas.
Portanto, o0 método é altamente recomendavel para estudos da percepcdo de
consumidores/clientes sobre a qualidade de servigcos tanto para empresas privadas
qguanto publicas.

Palavras-chaves: 1. Pesquisa agropecuaria. 2. Satisfacdo do consumidor. 3.
Controle de qualidade. 4. Servico. 5. Embrapa. 6. Vitrine de Tecnologias.
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ABSTRACT

QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT (QFD) USED AS A TOOL FOR
CONTINUOUS IMPROVEMENT OF EXTERNAL AND INTERNAL CLIENTS'
SATISFACTION: THE CASE OF VITRINE OF TECNOLOGY OF EMBRAPA

This research was carried out at the Vitrine of Technology of Embrapa aiming to
identify the demographic characteristics, satisfaction level and expectative of the
consumers searching for maximum satisfaction and continuous improvement of the
services. The data for external consumers were collected from June to September
2008. Interviews were followed by a questionnaire application in 456 consumers. For
data collection among internal consumers, 165 questionnaires were returned
considering researchers and Embrapa workers. The data were analyzed using
Quality Function Deployment method helped by the normal statistical procedures. It
was observed that 60.1% of the consumers are composed by highly educated
women, from 21 to 50 years of age and belonging to high salary groups. In fact, 42%
have salaries between 1000 to 4000 reais and 30% have salaries higher than 4000
reais. For both, internal and external consumers, Embrapa is perceived as a public
firm that does research, product development and technology transference. The
Vitrine is perceived as an open door through which members of the society can have
access to the technologies produced by Embrapa. For the public, the Vitrine is a tool
that helps to inform and clarify the work done by Embrapa and it is also a tool of
institutional promotion. The public showed to be very satisfied with the work done by
the Vitrine as a tool of technology transference and also as a tool of Embrapa
promotion. Considering the quality of the services, both internal and external
consumers showed to be satisfied with what is offered by the Vitrine, The most
highly scored services were General public attending, Information quality and the
Association between art — research — education and environmental questions.
Services where improvements are desirable, according to consumers, are
Installations for physical impaired people, Quality of the folders distributed, Use of
more technology transference tools and Tower view point. Nevertheless, all this
services were considered as satisfactory by most of the consumers. The data were
transformed in 18 consumers’ requisites and in 10 points were improvements are
desirable for consumers’ satisfaction. The Quality Function Deployment method is
very useful and efficient in the translation of public perception/impressions in
requisites/demands. In consequence, the method is highly recommended for studies
where consumers’ perceptions of quality in services have to be evaluated for both
private and public firms.

Keywords: 1. Agropecuary research. 2. Consumers’ satisfaction. 3. Quality Control.
4. Service. 5. Embrapa. 6. Vitrine of Technology.
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1. INTRODUCAO

1.1 Consideracdes iniciais

O mercado atual apresenta niveis competitivos que exigem das empresas
atualizacdes gerenciais constantes em varias vertentes, destacando-se a utilizacéo
da qualidade como ferramenta estratégica na conquista de novos consumidores e na
fidelidade dos mesmos. Para que possam almejar resultados satisfatorios, as
empresas devem lancar mao de técnicas e ferramentas disponiveis para garantir o
planejamento, o controle e a melhoria dos processos.

O método Desdobramento da Funcao Qualidade (Quality Function Deployment-
QFD), desenvolvido no Japdo, tem reconhecida eficiéncia nas mais diversas
situacOes de aplicabilidade em varias partes do mundo. No entanto, 0 seu sucesso,
como o de qualquer outra ferramenta que vise a melhoria da qualidade de servicos
ou produtos, depende do nivel de conscientizacdo e de aceitagdo de mudancgas,
tanto por parte da diretoria como por parte de todos os funcionarios da empresa.
Ishikawa (1993) afirma que quando se quer colocar uma coisa nova em pratica, o
maior inimigo deste esfor¢co pode estar dentro da propria empresa ou dentro de si
mesmo.

Os japoneses absorveram e implantaram as idéias de Deming (1990% que na
época afirmou que para que uma empresa alcangasse sucesso na qualidade, ela
deveria primeiramente afastar o medo que as pessoas tém de apontar os problemas.
Nas empresas japonesas, a administracdo e os funcionarios discutem abertamente
0Ss problemas e erros, sem receio de serem punidos ao expressarem a verdade.

Segundo Carr (1992), os japoneses sao fiéis a um ditado popular sobre qualidade



que diz que um problema é uma pérola a se cultivar, pois sinaliza a oportunidade de
melhora.

No Brasil, o setor de servicos € o0 setor da economia que mais tempo tem
levado na absorcdo das mudancas ocorridas no cenario mundial. Assim sendo, por
ser uma poderosa ferramenta metodoldgica utilizada para o planejamento e
desenvolvimento de produtos e servi¢os, optou-se pela utilizacdo da ferramenta QFD
para auxiliar na avaliacdo da qualidade dos servicos prestados pela Empresa
Brasileira de Pesquisa Agropecuaria - Embrapa, em particular pela Vitrine de
Tecnologias.

O QFD traduz as necessidades dos clientes em requisitos equivalentes para a
empresa, de tal modo que, ao longo do processo, o trabalho é executado para

garantir o atendimento destas necessidades.

1.2 Vitrine de Tecnologias

A busca por mecanismos alternativos que promovam um melhor incremento no
processo de transferéncia de tecnologia (TT) passa pela criacdo de novas
ferramentas que facilitem a divulgacéo dos novos resultados de pesquisa, permitindo
uma maior interface entre 0s atores responsaveis por esse processo.

Nesse contexto, a Embrapa, ha doze anos, vem trabalhando uma nova
experiéncia voltada diretamente ndo s para a pesquisa, extensdo e produtores
rurais, como também para o publico urbano. Trata-se da Vitrine de Tecnologias, um
evento que foi criado em 1997, com o intuito de abrir as portas da Empresa para
visitacdo publica e proporcionar a sociedade brasileira um acompanhamento

participativo nos resultados das pesquisas geradas, desenvolvidas e

comercializadas pela Embrapa.



Devido as suas particularidades, trata-se de um evento inédito no meio
agropecuario. Desde 1998 vem sendo montado na sede da Embrapa, em Brasilia,
com aproximadamente quatrocentos resultados de pesquisa. A Vitrine de
Tecnologias é definida como um instrumento de TT que alia arte ao trindmio
pesquisa, educacdo e meio ambiente na divulgacdo dos resultados de pesquisa
agropecuaria. O evento causa impacto aos visitantes por ter como caracteristica
marcante expor o0s resultados de pesquisa através de cultivos ornamentais,
utilizando as novas cultivares de inUmeras espécies vegetais, como também a
exposicao de maquinas e animais desenvolvidos pela Embrapa. Hoje, a exposicéo
também vem sendo instalada em outros estados, tanto em unidades da Embrapa
como também em areas de parceiros do Sistema Nacional de Pesquisa
Agropecuaria - SNPA. Seus visitantes sdo produtores, técnicos, universitarios,
autoridades e publico urbano - as criancas em idade escolar sdo importantissimas,
pois durante a visitagcado recebem nocdes para a conscientizagdo da importancia da
pesquisa agropecuaria brasileira.

A vitrine de tecnologias tornou-se um instrumento muito importante no
processo de transferéncia de tecnologia da Embrapa, ndo somente por ter surgido
como um novo método de TT, mas também pelo fato de ocorrerem outros eventos
simultdneos em sua programacdo durante o periodo de quatro meses em que a
exposicao fica aberta ao publico, como apresentacdo de novas tecnologias, dias de
campo, cursos, campanha de sementes, dia da arvore, dia da criangca, concursos,
visitas de grupos internacionais e visitas de grupos de autoridades de um modo
geral.

A exposicdo consiste em reunir 0 maior nimero de tecnologias possiveis no

mesmo espaco fisico, através de cultivos ornamentais (Anexo A). Os diferentes



desenhos, formados por cultivares resultantes da pesquisa, podem ser visualizados
através de um mirante de sete metros de altura e compdem o layout referente ao
tema de cada evento. A mesma metodologia vem sendo adotada em todas as
vitrines que sdo montadas fora de Brasilia. Ao todo, até o ano de 2008, ja foram
instaladas 28 Vitrines, em varios Estados brasileiros, que atrairam um publico em
torno de 600 mil visitantes para conhecerem as novas tecnologias que a Embrapa

esta colocando a disposicdo da sociedade em cada regiao brasileira.

1.3 Origem do trabalho e importancia

Toda empresa ligada ao desenvolvimento de ciéncia e tecnologia, tem
interesse em divulgar, de uma maneira rapida e eficaz, seus mais recentes
resultados de pesquisa para que sejam utilizados pela sociedade. Como fazer com
gue esses resultados cheguem de forma rapida e adequada a quem precisa?

Muito embora, exista enorme reconhecimento da contribuicdo prestada pela
Embrapa e outros 6rgdos de pesquisa agropecuaria a sociedade através dos
milhares de trabalhos desenvolvidos, objetivando a produgé&o de alimentos e fibras,
pouca evidéncia é encontrada na literatura de trabalhos voltados a analise da
qualidade dos servigos prestados por esse tipo de empresa no Brasil.

Segundo Ishikawa (1993), o QFD é utilizado como uma importante ferramenta
na avaliacdo do setor de servi¢gos tanto no Japdo como nos Estados Unidos. No
Brasil, verifica-se ainda pequena divulgacdo e ado¢cdo do método.

Considerando a importancia de se atender com qualidade as demandas de
diversos setores da sociedade, procurou-se nesse trabalho utilizar a ferramenta QFD

para avaliar as demandas da comunidade local sobre a Embrapa, especificamente



sobre a Vitrine de Tecnologias e seus servi¢os, buscando o aprimoramento de suas

atividades para sua melhor adequacao as necessidades dos clientes.

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo geral

Caracterizacado, identificacdo do grau de satisfacdo e das expectativas dos
visitantes da Vitrine de Tecnologias da Embrapa visando a melhoria continua dos

servicos prestados pela Vitrine.

1.4.2 Objetivos especificos

a. Caracterizar demograficamente os visitantes da Vitrine de Tecnologias

b. Identificar o grau de conhecimento dos visitantes sobre a Embrapa

c. Identificar o grau de conhecimento dos visitantes sobre a Vitrine

d. Avaliar a percepcdo dos visitantes sobre a Vitrine como instrumento de
divulgacéo Institucional e Transferéncia de Tecnologia

e. Avaliar a percepcdo dos visitantes sobre a qualidade dos servigos
prestados pela Vitrine

f. Identificar as expectativas futuras dos visitantes sobre a Vitrine.



2. REFERENCIAL TEORICO E METODO

2.1 Referencial Tebrico

2.1.1 Tecnologia, inovacéo e transferéncia

Muito se tem discutido, ultimamente, sobre a natureza e as caracteristicas da
inovacado tecnologica com o objetivo de conhecer o papel que ela desempenha na
economia. Para se entender sua influéncia no desenvolvimento, faz-se necessario
compreender 0 seu conceito, o conceito de transferéncia de tecnologia e o processo
da inovacéo.

Um dos principais fatores que compdem a inovacao tecnolégica € a tecnologia,
gue segundo Valeriano (1998) pode ser definida como sendo o conjunto ordenado
de conhecimentos cientificos, técnicos, empiricos e intuitivos empregados no
desenvolvimento, na producdo, na comercializagdo e na utilizacdo de bens ou
Servigos.

Para Sawaya (1999), a tecnologia é tida como um conjunto de conhecimentos,
praticas e procedimentos resultantes de investigacdo relacionados a um
determinado ramo de atividade.

Segundo Boudon e Bourricaud (2000), a tecnologia também poderia ser
definida como sendo um conjunto complexo de técnicas, artes e oficios capazes de
modificar/transformar o ambiente natural, social e humano em novas realidades

construidas artificialmente.



Pode-se inferir que para se ter um conjunto ordenado de conhecimentos €&
necessario gerar o conhecimento, de onde se conclui que a tecnologia pressupde a
geracdo do conhecimento e, a seguir, a sua ordenacéao, validacao e divulgacao.

Segundo Davenport e Prusak (1999), uma forma costumeira de se gerar o
conhecimento numa organizacdo € formar unidades ou grupos para essa
determinada finalidade. Departamentos de pesquisa e desenvolvimento sé&o
exemplos padrdo. Seu objetivo é fazer surgir conhecimento novo e/ou novas formas
de se fazerem as coisas.

O intercambio tecnologia — conhecimento, Pesquisa e Desenvolvimento (P&D),
foi confirmado por Valeriano (1998) ao afirmar que pesquisa é a busca sistematizada
de conhecimentos cientificos ou tecnologicos, conforme ela se situe na area da
ciéncia ou da tecnologia. Quando se faz pesquisa busca-se o conhecimento e,
consequentemente, origina-se a tecnologia.

O mesmo autor afirma ainda que cada tecnologia que surge para competir e
substituir outra passa por periodos de evolu¢do e sucumbe ao término de sua vida
atil. Sdo ciclos que se sucedem continuamente, cada um encerrando a vida do
predecessor, para mais adiante dar a vez a seu substituto. O ciclo completo desta
evolugao comporta trés fases: invengao, inovagéao e utilizacao.

A inovacdo tecnolégica € um importante fator para o desenvolvimento das
empresas, qualquer que seja seu porte, produto ou mercado. As inovagoes
permitirdo o incremento constante do negdécio de forma localizada, depois em seu
entorno e a partir de entdo, conforme o negdcio e a empresa e sua capacidade de
gerar resultados, ela podera se posicionar em seu pais e fora dele (ROCHA, 2008).

Para Deming (1990%), a inovacdo que chega a inventar ou criar um novo

produto ou novo servico foi obtida pela aplicacéo de criatividade e conhecimento.



Para Schumpeter (1961), o desenvolvimento econdmico é conduzido pela
inovacdo por meio de um processo dinamico em que as novas tecnologias
substituem as antigas, um processo por ele denominado “destruicdo criadora”.
Ainda, segundo ele, inovacdes “radicais” engendram rupturas mais intensas,
engquanto inovacdes “incrementais” ddo continuidade ao processo de mudanca. O
autor propds uma lista de cinco tipos de inovacao: i) introducdo de novos produtos;
ii) introdugdo de novos métodos de producdo; iii) abertura de novos mercados; iv)
desenvolvimento de novas fontes provedoras de matérias-primas e outros insumos;
V) criacdo de novas estruturas de mercado em uma industria.

Desde essa época, existe a indicacdo de que a inovacéao tecnologica € um fator
diferenciador que consente a destruicdo e recriacdo de um empreendimento
capitalista, admitindo a figura do empreendedor, através das mudancas
tecnoldgicas. Essa visdo proporciona uma significativa alavanca do processo de
desenvolvimento das empresas e do mercado, pois, vincula o comportamento
empreendedor ao processo de transformacdo tecnolégica e crescimento
organizacional.

Para o Manual Frascati (OCDE, 1997), a inovacdo tecnoldgica pode ser
considerada como a transformacéo de uma idéia em um produto novo ou melhorado
vendavel ou em um processo operacional na indUstria ou comeércio ou em um novo
método de servico social. Neste ambiente, a ferramenta P&D conduz a acéo
inovadora.

Ainda, segundo o mesmo Manual, as atividades cientificas e tecnoldgicas
compreendem o ensino e a formacao cientifica e técnica e os servigos cientificos e
técnicos. Estes ultimos servicos abrangem, por exemplo, atividades de Ciéncia e

Tecnologia (C&T) de bibliotecas e museus, a traducéo e edi¢céo de literatura em CT,



a vigilancia e a prospeccdao, a compilacdo de dados sobre fendmenos
socioeconbmicos, 0s ensaios, a normalizacdo e o controle da qualidade, a
consultoria a clientes e servicos assim como as atividades em matéria de patentes e
de licenciamento a entidades publicas.

Ja as atividades de inovacdo tecnologica seriam 0 conjunto de etapas
cientificas, tecnoldgicas, organizativas, financeiras e comerciais, incluindo os
investimentos em novos conhecimentos, que podem levar a implementacdo de
produtos e de processos novos ou melhorados. Investigacdo e desenvolvimento
fazem parte destas atividades e podem ocorrer em diferentes fases do processo de
inovacdo, ndo sendo utilizados apenas enquanto fonte de idéias criativas, mas
também para resolver os problemas que podem surgir em qualquer fase até a sua
implementacéao.

Para Glennan et al. (1978), quando se trata de inovacdes baseadas em
programas publicos de P&D, deve haver uma etapa importante de demonstracéo no
processo. Uma demonstragcdo implica uma inovagdo operativa, que se pde em
funcionamento em larga escala e em condic¢des realistas para: i) definir uma politica
nacional e ii) promover o uso da inovagao.

O desempenho da empresa pode melhorar através da inovacdo, pois faz
aumentar sua capacidade de inovar. Por exemplo, os melhoramentos nos processos
de producgédo podem permitir o desenvolvimento de uma nova gama de produtos, e
novas praticas organizacionais podem melhorar a capacidade empresarial de
adquirir e criar novos conhecimentos que poderdo ser usados para o0
desenvolvimento de outras inovag¢des (OCDE, 1997).

A difusdo do conhecimento e da tecnologia € parte central da inovagéo.

Segundo Hall (2005), o processo de difusdo requer com freqtiéncia mais do que a



mera adocdo de conhecimento e de tecnologia, pois as empresas adotantes
aprendem e constroem novos conhecimentos e tecnologias. A difusdo estaria
centrada nos fatores que afetam as decisbes das empresas sobre a adocao de
novas tecnologias, no acesso das empresas a novos conhecimentos e na sua
capacidade de absorcéao.

Esses fatores formam a base para a estrutura de mensuracdo da inovacao
(OCDE, 1997). Eles enfatizam, entre outras coisas, as forcas motoras por tras da
inovacao, a importancia ndo apenas dos produtos e dos processos, mas também do
marketing e das préticas organizacionais, o papel das interacfes e da difusdo e a
visdo da inovagdo como um sistema.

Portanto, as atividades inovadoras especificas utilizadas pelas empresas para
o desenvolvimento ou aquisicdo de inovacdo abarcam P&D e muitas outras
atividades. Segundo o Manual Frascati (OCDE, 2007), P&D incluem as seguintes
propriedades:

i) a empresa pode engajar-se em pesquisa basica ou aplicada para adquirir
novos conhecimentos e em pesquisas diretas em busca de inven¢des especificas ou
modificacdes de técnicas ja existentes;

i) a empresa pode desenvolver novos conceitos de produtos ou processos ou
outros métodos novos para estimar se eles sao factiveis e viaveis, um estagio que
pode compreender: a) desenvolvimento e teste; e b) pesquisas adicionais para
modificar desenhos ou fun¢des técnicas.

iii) a empresa pode identificar novos conceitos para produtos, processos,
servicos, metodos de marketing ou mudancas organizacionais: a) via marketing e
relacbes com o0s usuarios; b) via identificacgdo de oportunidades para

comercializacao, resultante seja de sua propria pesquisa basica ou estratégica, seja
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da pesquisa realizada por outras empresas; c) via suas capacidades de concepcéo e
desenvolvimento de produtos; d) pelo monitoramento dos competidores; e d) pela
utilizacao de consultores;

iv) a empresa pode comprar informacdes técnicas, pagando taxas ou royalties
por invencbes patenteadas (que normalmente exigem trabalho de pesquisa e
desenvolvimento para adaptar e modificar a invencdo de acordo com suas proprias
necessidades), ou comprar experiéncia e know-how por meio de engenharia, design
ou outros servicos de consultoria;

V) as habilidades humanas podem ser desenvolvidas (por meio de treinamento
interno) ou compradas (pela contratacédo); o aprendizado técito e informal — “learning
by doing” — pode também estar incluido;

vi) a empresa pode investir em equipamentos, softwares ou insumos
intermediarios que incorporam o trabalho inovador de outros;

vii) ela pode reorganizar os sistemas de gerenciamento e todas as suas
atividades de negécios;

viii) ela pode desenvolver novos métodos de marketing e vender seus produtos
e Servigos.

Dessa forma, essas atividades de inovacdo tém como meta final a melhoria do
desempenho da empresa. Elas podem ter o objetivo de desenvolver e implementar
novos produtos e processos, novos metodos de promocgdo e vendas dos produtos
e/ou mudancas nas praticas e na estrutura organizacional.

Ferreira (1981) definiu transferéncia de tecnologia como sendo “0 processo
pelo qual a ciéncia e a tecnologia estdo difundidas pelas atividades humanas.
Sempre que um conhecimento sistematico e racional desenvolvido por um grupo ou

instituicdo for incorporado nos procedimentos utilizados por outras instituicdes ou
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grupos, dar-se-a entdo, a transferéncia de tecnologia. Este processo pode ser
relativo tanto a transformagdo de um conhecimento cientifico mais béasico em
tecnologia, como a adaptacdo de uma tecnologia existente a um novo uso. A
transferéncia de tecnologia difere da transferéncia comum de informacdes cientificas
no aspecto de que para ser realmente transferida, a tecnologia deve ser incorporada
numa operagao atual de algum tipo” .

Para Cysne (1996), ndo existem mecanismos e metodologias capazes de
socializar as informacgbes existentes. Havendo a necessidade de “se criar um
servico que possa transformar os dados e as informacdes disponiveis, em
conhecimento Gtil e absorvivel.” Para ele, a informacéo transformou-se em um
recurso estratégico e de valor agregado para as atividades tecnoldgicas e,
especialmente, para a transferéncia tecnologica. Visdao também compartilhada por
(SALVIATI, 1997), cuja opinido € de que as tecnologias precisam de mecanismos
ageis para que a transmissao aconteca conforme as necessidades reais e atuais da
comunidade rural.

Segundo Campomar (1981), a transferéncia de tecnologia pode ser classificada
como:

- Transferéncia de Tecnologia Geografica: efetuada entre regides diferentes de
um mesmo pais (Transferéncia de Tecnologia Endogena) ou de um pais para outro
(Transferéncia de Tecnologia Exdgena).

- Transferéncia de Tecnologia Setorial: realizada dentro de um setor ou entre
setores da economia, podendo ser enddégena ou exdgena.

- Transferéncia de Tecnologia Institucional: esta forma de transferéncia de
tecnologia pode ser executada entre instituicbes ou dentro de uma mesma

instituicdo, podendo também ser efetuada entre governos e ainda entre empresas.
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Ainda, segundo Campomar (1981), entre as trés formas, a ultima vem a ser a
mais abrangente, uma vez em que ela além de poder ser exdgena e endogena,
pode ser também setorial. Ressaltando-se que essa classificagdo € meramente
didatica e que no processo de transferéncia de tecnologia das instituicbes de
pesquisa a informacédo tecnoldgica ndo deve ser usada apenas em direcdo ao
usuario e sim desenvolver estratégias junto a extensdo e o setor produtivo para
transformar o meio rural em um ambiente de comunicacdo visando o
desenvolvimento sécio-econémico do mesmo.

No caso especifico da Embrapa, observa-se que, ao longo do tempo,
efetuaram-se mudancas acentuadas no processo de Transferéncia de Tecnologia e
Comunicacéao do Sistema Embrapa. Cujo enunciado atual de sua missao, de acordo
com o seu Plano Diretor da Embrapa (EMBRAPA, 2008?%), consiste em viabilizar
solucbes de pesquisa, desenvolvimento e inovacdo para a sustentabilidade da
agricultura, em beneficio da sociedade brasileira.

Nesse contexto, todas as unidades da Embrapa refletem em seus Planos
Diretores, suas diretrizes, estratégias e objetivos em conformidade com o Plano
Diretor da Embrapa - PDE. Por sua vez a Embrapa Transferéncia de Tecnologia, de
acordo com o seu Plano Diretor da Unidade - PDU (EMBRAPA, 2008), tem como
missdo ser a articuladora da transferéncia de tecnologia e do negdécio na Embrapa,
viabilizando o processo de inovagao para promover a sustentabilidade da agricultura
brasileira em beneficio da sociedade.

Verificando-se os diversos recursos inovadores que a Embrapa Transferéncia
de Tecnologia possui para atender aos desafios tecnolégicos, a Promocao
Tecnoldgica se apresenta como um de seus elos inovadores, no qual a Vitrine de

Tecnologias encontra-se inserida como uma de suas agdes promocionais.
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Entre as estratégias prioritarias da Embrapa, selecionadas pela Embrapa
Transferéncia de Tecnologia, para compor o seu PDU, pode-se destacar na area de
promocao tecnoldgica:

. Promover arranjos institucionais e metodologias inovadoras visando acelerar
0 processo de transferéncia/adocéo dos conhecimentos e tecnologias geradas.

. Aprimorar os fluxos, canais e espacos formais e informais de dialogo e
influéncia reciproca entre a empresa e seus publicos de interesse.

. Aprimorar a sintonia entre os focos institucionais e mercadolégicos por meio
da comunicacéo.

Oliveira (2003), através de uma proposta de desenvolvimento sustentavel
direcionado para a modernidade ética, considerou, entre outros, o levantamento
realizado por Davenport (2.000) sobre varias questbes ligadas a informacédo, que
possui uma estreita relacdo e de extrema importancia para quem lida com
transferéncia de tecnologia (TT), citando em seu trabalho o alerta feito pelo autor em
que precisamos “transmitir a informacdo de uma forma que estimule as pessoas
certas a reconhecé-la e utilizd-la. Embora essa finalidade pareca O6bvia, tal
compromisso ndo é coisa simples”.

Oliveira (2003) considerou também o relato feito por Gibbons et al. (1994),
onde reconhecem a comunicacdo como elemento essencial para a producdo do
conhecimento, dando enfoque para a importancia da troca intensa de informacéo
nao so entre os pares cientistas, mas também com toda a sociedade.

Para Oliveira (2003) é indiscutivel a importancia da TT no processo de
modernizacdo de um pais e que ndo basta apenas gerar uma tecnologia, sendo
imprescindivel transferi-la do ambiente em que foi gerada para o ambiente em que

sera transformada/processada, para sua posterior aplicagdo. Observando-se que €
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importante que esse processo de TT seja conduzido de forma ética e responsavel,
devendo-se para isso oferecer ao usuario em potencial opcbes tecnoldgicas
disponiveis. Devendo-se apontar os riscos em potencial de cada opcéo tecnoldgica,
oferecendo ao usuario condicdes de avaliar criteriosamente os impactos em termos
culturais, sociais, ambientais, econdmicos e os relacionados a saude humana e
animal, para que sua tomada de decisdo atinja o objetivo almejado.

Oliveira (2003) ainda aponta variadas situacdes onde a informacdo cumpre
um papel de destaque e imprescindivel no processo de TT, principalmente quando
conduzido de maneira participativa. Diante da importancia da comunicacdo e da
informac&o nos contextos citados, Oliveira (2003) propde a criacdo de um sistema
de informacao de duplo propdsito:

1) Organizar informagOes gerenciais consideradas essenciais para garantir o
bom andamento das a¢des de TT, permitindo seu monitoramento e avaliacao.

2) Organizar informac6es técnicas em torno dos produtos e servigos gerados
pela empresa

Seguindo essa proposta, acredita-se que o método QFD possa proporcionar,

através da obtencdo de requisitos de clientes internos e externos, a melhoria

continua da satisfacdo dos visitantes do evento Vitrine de Tecnologias,

contribuindo assim para subsidiar o processo de TT da Embrapa.

2.1.2 Qualidade: conceito e caracteristicas

Qualidade designa consonancia e adequacdo com a necessidade do cliente.
Cada individuo da estrutura da empresa deve ser visto como um prestador interno

de servicos as outras pessoas. A qualidade ndo requer prioritariamente
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investimentos em estruturas, nem sempre implica em aquisicdo de maquinas e
equipamentos. A qualidade € mais dependente da forma de pensar e da cultura,
devendo ser procurada por intermédio das pessoas, partindo-se do principio de que
ela ndo é o fim em si, mas um processo, uma viagem que tem comec¢o, meio e
nunca tem fim, visto que € um processo dinamico e nao estatico.

O termo qualidade tem significados distintos. Para Feigenbaum (1994),
qualidade foi definida como propriedade sintese de multiplos atributos do produto
que determinam o grau de satisfacao do cliente (produto fisico e produto ampliado).
Neste contexto, o produto ampliado se relaciona a percepcédo que o consumidor tem
daquilo que é oferecido, bem como dos servicos atrelados ao produto. De forma
similar, porém menos abrangente, a NBR ISO 9001:2000 define qualidade como
sendo o grau no qual um conjunto de caracteristicas inerentes ao produto satisfaz a
requisitos, conforme estabelecido na ABNT (2000).

Em relacdo ao conceito da palavra, e tendo como base autores classicos da

area (Tabela 2.1), qualidade pode ser definida como:

Tabela 2.1 - Defini¢cdes Classicas do Termo Qualidade.

Autor Definicao
Crosby (1980) Conformidade com requisitos
Deming (1990°) Maxima utilidade para o consumidor

Feigenbaum (1994) Perfeito contentamento/Maximizagcao das aspiracdes do

usuario
Juran (1994) Adequado ao uso/Satisfacao das necessidades do cliente
Ishikawa (1993) Aquilo que traz satisfacdo ao consumidor
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Para esses autores a qualidade do produto é atingida quando existe: i)
Compromisso da alta administracdo, ii) Politica de aperfeicoamento continuo, iii)
Treinamento em todos os niveis, iv) Padronizagdo de procedimentos, v) Participacao
de todos na resolucdo de problemas, vi) Integracdo horizontal e vertical e vii)
Constancia de propdésitos.

Assim como acontece com 0s produtos, € necessario também criar um bom
programa de qualidade em prestacdo de servicos, capaz de medir sua eficiéncia
operacional e a satisfacdo do cliente. Para tanto, é preciso compreender as
diferencas entre produtos e servicos.

Os produtos séo fisicos, tangiveis e sua medicdo de qualidade pode ser
realizada por meio de testes internos e com uso de equipamentos. Ja& 0S Servicos
sao atos intangiveis e prestados por pessoas a todo 0 momento.

Berry (1996) diz que o servico é um ato, um desempenho ou um esforgo, onde
0 que o caracteriza é a intangibilidade do que esta adquirido. Para Kotler (2005),
servico é qualquer acdo ou desempenho que uma parte pode oferecer a outra,
devendo ser essencialmente intangivel, sem resultar em propriedade, podendo ou
ndo a producdo do servico estar relacionada a um produto fisico. Segundo Denton
(1991), o servico ocorre quando o mesmo é fornecido antes que o cliente peca por
ele; quando as pessoas tém que pedir, ja foi perdida uma oportunidade de prestacao
de servico. O melhor servico é o preventivo e ndo o reativo. Segundo Grénroos
(1993), servigo é uma atividade ou série de atividades de natureza mais ou menos
intangivel que, normalmente, mas ndo necessariamente, tem lugar em interacdes
entre clientes e operadores, fontes fisicas, bens e/ou sistemas do ofertante do

servigo, 0s quais sado fornecidos como solu¢cdes aos problemas do cliente. Para
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Houaiss (2001), servico é ato ou efeito de servir, de dar de si algo em forma de
trabalho.

Portanto, estd no cerne do conceito de servico a idéia de acdo humana
destinada ao atendimento das necessidades do outro.

De acordo com Deming (1990%), existem muitas diferencas entre produtos e
servicos, mas a unica certeza em comum que se tem a respeito de produto e servico
€ a de que nédo se pode definir hoje como um cliente ira classifica-los daqui a um ou
dois anos, pois o0 julgamento do consumidor pode mudar em funcdo de suas
necessidades ou mesmo pela possibilidade da deterioracdo de um determinado
servico ou produto. Existindo ainda a possibilidade do aparecimento de novas
opcOes de servigos e produtos no mercado.

Ainda, segundo o mesmo autor, o controle dos servicos pode ser realizado
atraveés de testes internos, via avaliagdes no treinamento das pessoas, porém esses
resultados ndo séo garantia de qualidade. E nem garantem que 0s servigos serao
sempre prestados no mesmo nivel planejado. Assim, os servigos, mais do que
produtos, sofrem influéncias que afetam o padrdo de qualidade: as pessoas, a
cultura da empresa em relacdo aos clientes e o trato com funcionarios, a lideranca
praticada por cada gestor e os diversos perfis de clientes com suas opinides e
necessidades diferentes. Assim, deve-se ter especial atengdo ao fato de que um
produto que apresenta um defeito pode perfeitamente ser substituido por outro novo,
ao passo que um servico mal realizado promove insatisfacdo imediata e o que esta
feito estd feito, pode-se oferecer outro servico ou entdo varias cortesias pelo
ocorrido, mas ndo ha como voltar atras o fato do constrangimento sofrido.

Fundamental no caminho rumo a qualidade total em servicos é compreender a

satisfacdo do cliente. Para isso € preciso medir a qualidade constantemente via
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controles gerenciais, enquetes, questionarios e, principalmente, pesquisas
estruturadas. Porém, ndo € o que ocorre.

A empresa, independente do tamanho, pode promover pesquisas de
satisfacdo de clientes. Ndo sédo necessarias pesquisas quantitativas complexas que
demandam grandes investimentos. Uma pesquisa via entrevistas individuais com
clientes, auxiliada pela aplicacdo de questionario, pode fornecer informacdes

valiosas sobre a qualidade dos servicos.

2.1.2.1 Qualidade no servigco Publico

Na pratica, € possivel observar um numero cada vez maior de resultados
oriundos da aplicacdo de programa de Gestdo da Qualidade em empresas da
iniciativa privada. Por outro lado, o0 mesmo ndo € observado na administracao
publica (DEMING, 1990%).

Deming (1990%) ainda relata que na maioria das reparticées publicas, ndo ha
um mercado a ser buscado, pois ao invés de conquistar um mercado, uma agéncia
governamental deveria prestar, de forma econdmica, 0 servico prescrito pela
legislacdo vigente. O objetivo deveria se destacar por servico bem executado. A
qualidade do servigco publico ndo € mensuravel pela busca de mais clientes, pois o
universo de clientes j4 estd definido. Entretanto, essa constatagdo nado isenta o
servico publico de ser executado com qualidade. Porém, os principios que guiam a
iniciativa privada ndo sdo os mesmos da esfera publica.

Em verdade, Osborne e Gaebler (1997) relatam que muito se escuta e em
algumas situacdes € possivel constatar, que os 6rgdos publicos como prestadores

de servigcos ndao tém um bom servigo, principalmente, os servigos dirigidos ao publico
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e que sado classificados como desmotivados, ineficientes, com comportamento
indiferente aos objetivos e necessidades dos clientes internos ou externos.

Para 0s mesmos autores, 0 governo € uma instituicdo fundamentalmente
diferente da empresa. Os empresarios sdo motivados pela busca do lucro enquanto
as autoridades governamentais se orientam pelo desejo de serem reeleitos. As
empresas recebem de seus clientes a maior parte de seus recursos enquanto os
governos sao custeados pelos contribuintes.

Paladini (2000) adiciona como aspectos que levam o poder publico a se
interessar em discutir qualidade e produtividade, aqueles relacionados a dificuldade
financeira e o forte apelo de melhorias que a qualidade desperta.

Qualquer organizacdo publica que busca qualidade, reducdo dos custos,
melhor atendimento ao cliente e desenvolvimento de novos servicos seguramente
atravessara por um conjunto de modificacdes na organizacdo do trabalho. E essas
mudancas demandam uma intervencao global, simultanea e interativa ao nivel de
cultura e sistemas de valores da organizagdo (MACIEIRA, OPPERMANN e PAIM,
2003).

Ao serem implantadas as ag¢fes relativas a qualidade passam a implicar na
concepcao de uma cultura propria, envolvendo ndo somente novas rela¢cdes com o
mercado, com o cliente, mas também novas formas de interagcdo interna, novas
relacdes de poder. Nao é raro observar oposicdo dos membros da organizacdo a
mudanca. Esta resisténcia pode ser resultado de muitos fatores. Stoner (1985)
menciona trés fontes gerais de resisténcia a mudanca: incerteza quanto as causas e
efeitos da mudanca, falta de disposi¢do para abrir mao de beneficios existentes e a
consciéncia das fraquezas das mudangas propostas. O mesmo autor aponta seis

maneiras de vencer a resisténcia a mudanca: educacao e comunicacao, participacao

20



e envolvimento, facilidades e apoio, negociacao e acordo, manipulacdo e cooptacéo
e coacao explicita e implicita.

Para Teixeira e Santana (1994), introduzir mudancas na Administracao Publica,
propor novas diretrizes e mecanismos de gestdo representa ir de encontro a
interesses estabelecidos, interferindo na cultura organizacional. Portanto, 0s
profissionais das organizacdes do setor publico necessitam ser capacitados para
conhecer os processos, bem como para terem uma melhor interacdo com seus

publicos internos e externos.

2.1.2.2 Dimensdes da Qualidade

De acordo com Mizuno, citado por Guazzi (1999), no mercado atual evidencia-
se cada vez mais o cliente determinando os valores de produtos ou servi¢os, 0 que
induz adaptacdes a essas mudancas por parte das empresas que visam satisfazer
seus clientes. Essa busca constante requer utilizar as seguintes dimensdes para que
a satisfacdo seja traduzida em termos de qualidade:

* Qualidade intrinseca
* Custo

* Atendimento

e Moral

e Seguranca

Qualidade intrinseca:
Refere-se as caracteristicas especificas do produto ou servico capazes de
promover a satisfacdo do consumidor. Significa dizer que sdo propriedades que o
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servico oferecido pela Vitrine de Tecnologias tem para satisfazer os seus clientes
externos e internos, tais como adequacao ao uso, auséncia de defeitos, entre outros.
No caso da Vitrine de Tecnologias, essa dimenséao de qualidade é refletida atraves
da cortesia no atendimento, do conteudo e qualidade das informacbes, nas

novidades tecnoldgicas, entre outros.

Custo:

Os precos inacessiveis presentes em produtos e servicos de boa qualidade
geram insatisfacdo aos clientes. Deve-se entéo, ter nocao de quanto o cliente estaria
disposto a pagar pelo produto ou servico para adequa-los a esse valor. Por outro
lado, no caso em questdo, 0s custos estariam relacionados as alteracbes ou
adequacdes que a Vitrine teria que arcar para atender as demandas de seus

clientes, uma vez em que as visitas ao evento sao gratuitas.

Atendimento:

Para que o cliente externo ou interno sinta-se satisfeito com o atendimento,
deve-se superar as suas expectativas, procedendo a um atendimento com atencéo,
cortesia, amabilidade e previsibilidade. O que deve gerar confianga, credibilidade e
contentamento.

A vitrine de tecnologias realiza varios tipos de atendimento a clientes internos e
externos: atendimento telefénico, via e-mail, via correios e atendimento ao publico na

forma de grupos de visitantes durante a realizacdo do evento.
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Moral:

A existéncia de clientes internos e externos leva-nos a refletir sobre a
importancia de cada um dentro do processo de qualidade total. Os clientes externos
Sa0 0s responsaveis pela propria existéncia da empresa, uma vez que ela foi criada
para suprir as necessidades de um determinado nicho de mercado. Por outro lado,
existem os clientes internos que trabalham em varias atividades através de
diferentes processos para que a empresa alcance a satisfacéo dos clientes externos.
Portanto, para que uma empresa venha a implantar um processo de qualidade total
deve haver motivacdo de seus funcionarios, pois sem a motivacdo dos clientes
internos ndo se deve vislumbrar o sucesso na implantacdo adequada dessa

metodologia.

Seguranca:

A seguranca de uma empresa deve estar presente em todo tipo de servigo
para a preservacdo da integridade da saude fisica e psiquica de seus clientes. No
caso especifico da Vitrine de Tecnologias, por tratar-se de um evento que atende a
um grande volume de pessoas, a seguranca deve ser redobrada, devendo estar
presente tanto nos cuidados basicos referentes a qualidade da agua, produtos para
degustacdo, etc, como nos cuidados referentes as instalacbes adequadas aos

animais, ao mirante e aos servigcos ambulatoriais.
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2.1.2.3 Quality Function Deployment (QFD) ou Desdobramento da Funcéo

Qualidade

O desdobramento da funcéo qualidade originou-se no Japéo no ano de 1970 e
tornou-se cada vez mais popular no mundo ocidental nos anos 80. Foi aplicado com
sucesso em muitas organizagcOes japonesas para melhorar processos e construir
vantagens competitivas (HAUSER e CLAUSING, 1988).

Em 1980, comecou a ser utilizado nos Estados Unidos da América. Chegou ao
Brasil nos anos 90 e desde entdo, um grande numero de empresas vem utilizando
esta técnica para o desenvolvimento de produtos e servicos de qualidade. No Brasil,
0 QFD comecou a ser aplicado no inicio dos anos 90 em poucas empresas, sendo
gue a maior parte delas eram industrias. Entre elas estdo a Sadia, M. Roscoe, Belgo
Mineira, Multibras, Alpargatas-Santista, Caraiba Metais, Bras-Motor, Mercedes Bem
e Agroceres (MIGUEL, 2003; MIGUEL e CHENG, 2001).

Sendo uma das ferramentas da qualidade, o QFD foi definido por seu criador
Akao, em 1992, como sendo um método elaborado para desenvolver a qualidade do
projeto visando a satisfacéo do cliente e transformando as demandas do cliente em
alvos do projeto e nos pontos principais da garantia de qualidade a serem usados
durante toda a fase da producao.

QFD é um conceito e um mecanismo para traduzir a voz do cliente em
caracteristicas de produto (SHARMA, RAWANI e BARAHATE, 2008).

Segundo Campos (1992), a garantia da qualidade é alcangcada por meio do
planejamento da qualidade e de controle da qualidade gerido por todas as pessoas
da empresa. O desenvolvimento da qualidade proporcionada por uma organizagéo

deve refletir os interesses e necessidades do consumidor.
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De acordo com AKAO (1996), o QFD surgiu como um método ou técnica
relacionado as atividades como forma de planejamento da qualidade, porém, mais
tarde foi considerado como um método mais especifico para 0 processo de
desenvolvimento.

Neste sentido, a metodologia QFD possui a particularidade de captar as
necessidades, expectativas e desejos do consumidor e traduzi-los para todos os
processos da organizacédo, de forma a garantir a qualidade solicitada pelo cliente em
cada etapa do processo.

Os principais conceitos formadores da base do QFD sao:

- Perguntar aos clientes o que eles querem, na forma que eles usam para se
expressar (voz do cliente), isto €, entender como os clientes definem e percebem os
produtos na perspectiva deles;

- Utilizar toda a experiéncia e conhecimento da equipe multifuncional para
identificar caracteristicas mensuraveis que irdo de encontro as necessidades e
desejos do cliente.

- Priorizar e concentrar esfor¢cos nas caracteristicas mensuraveis, para que a
voz do cliente seja preservada por todas as fases do desenvolvimento;

- Permitir a area de marketing, "gerenciar® as expectativas do cliente e as
acOes dos concorrentes de tal forma que o produto ou servigo possa ser lucrativo por
todo o seu ciclo de vida através da inovacao constante.

Desdobramento da Funcdo Qualidade, na lingua japonesa, é escrito por seis
caracteres da escrita Kanji (Figura 2.1), relatados pelo American Supplier Institute
(1989) como uma combinacdo importante e variada de nuancgas e sentidos que

explicam de forma pratica e facil os diversos aspectos e contetdos do QFD.
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HIN SHITSU KINO TEM KAl

Qualidades Funcéo Desdobramento
Atributos ¢ ~ Difuséo
. Mecanizagéao . ~
Caracteristicas Desenvolvimento evolugao

Figura 2.1 - QFD segundo a linguagem japonesa (KIENITZ, 1995).

Os caracteres, ou seja, cada par representa um conjunto de palavras
ocidentais. O primeiro par significa: qualidade, caracteristicas ou atributos. S&o
palavras relacionadas a identificacdo e caracterizacdo do produto. O segundo par de
caracteres significa funcdo ou mecanizacdo, e estdo relacionados a forma de
garantia da qualidade, ou seja, as atividades exercidas pelas diversas areas ou
funcdes de linha ou seus especialistas, com o0 objetivo de garantia da qualidade. O
altimo par de caracteres significa desdobramento, difusdo, desenvolvimento ou
evolucdo (KIENITZ, 1995).

O QFD é um sistema que exprime as necessidades dos clientes em requisitos
técnicos apropriados, admitindo a introducédo dos desejos nos produtos e servicos.
Por meio dessa ferramenta os clientes sdo colocados em uma posicéo de destaque.

Segundo Akao (1996), este sistema é aplicado em cada estagio do ciclo de
desenvolvimento do produto ou servi¢o, desde a pesquisa e o desenvolvimento até a
engenharia, a produgéo, o marketing, as vendas e a distribuicdo. As demandas dos
consumidores devem ser desdobradas e deve existir uma relagéo estreita entre as

demandas e as caracteristicas correspondentes inseridas no processo.
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As relacdes mencionadas por Akao podem ser descritas como se segue:

- Extracdo: € o processo de criar uma tabela a partir de outra, ou seja, de
utilizar os elementos de uma tabela como referéncia para se obter os elementos de
outra tabela. Por exemplo, a casa da qualidade, a mais famosa matriz de QFD, &
composta do cruzamento da tabela dos requisitos dos clientes com a tabela das
caracteristicas de qualidade.

- Relacéo: é o processo de identificar a intensidade do relacionamento entre os
dados das duas tabelas que compdem a matriz.

- Conversao: transformacao (ou modificacdo) dos dados originais coletados em
pesquisas de mercado para dados “trabalhados” e analisados que podem ser
usados como requisitos dos clientes.

Para Eureka e Ryan (1992), QFD é uma forma sistematica de assegurar que
o desenvolvimento de atributos, caracteristicas e especificacdes do produto, assim
como a selecdo e o desenvolvimento de equipamentos, métodos e controles do
processo sejam dirigidos para as demandas do cliente ou do mercado.

Para Campos (1992), QFD é a traducdo dos desejos do consumidor, como
expressos em suas palavras, para instrucdes basicas para 0s varios processos da
empresa, traduzindo-se na propria garantia da qualidade no desenvolvimento de
novos produtos, pois propicia a qualidade de projeto adequada para a satisfacéo das
necessidades do consumidor e qualidade de conformidade.

Portanto, o QFD proporciona diminuicdo de problemas no principio da
producdo, menor mudanga no projeto, e abrevia os ciclos de desenvolvimento do
produto. Como consequéncia, o aumento da produtividade e a redugéo de custos.

Além disso, o emprego do QFD ocasiona beneficios em longo prazo, tais como:
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satisfacdo dos clientes, baixos custos de garantia, ganhos de maiores fatias de
mercado, entre outros.

Para Yukimura (1991), esta metodologia tem ocasionado varias vantagens e
melhorias no projeto e desenvolvimento de novos produtos, tais como:

- Reducéao nas alteracfes de engenharia de 30% a 50%;

- Ciclo de projeto tem sido encurtado de 30% a 50%;

- Custos de inicio de operacgao tém reducéo de 20% a 60%;

- Reducao de mais de 50% nas reclamacdes dentro da garantia do produto;

- Planejamento da garantia da qualidade mais estavel,

- Favorecimento da comunicacéo entre os diferentes departamentos que atuam
no desenvolvimento do produto, principalmente marketing e engenharia,

- Facilidade em traduzir os requisitos do consumidor;

- Facilidade na identificacdo das caracteristicas que mais contribuem nos
atributos da qualidade;

- Favorecimento do processo de balanceamento criterioso (trade-off) do projeto
que afeta a funcéo do produto para todos os consumidores;

- Melhor percepcdo de quais sdo as caracteristicas e fungcdes que receberdo
mais atencao;

- Melhor identificacdo das propriedades e das caracteristicas de venda do
produto.

Entre as principais vantagens da utilizacdo do QFD, encontradas na literatura,
pode-se citar: a melhoria do relacionamento entre os departamentos; a diminuicao
no numero de modificacbes de projetos e do tempo de desenvolvimento; e reducao
do numero de reclamacdes e de custos. Pode-se citar também o aumento da

satisfacdo dos clientes, construcdo de base de dados com a documentagcao gerada
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pelo QFD e fortalecimento da pratica da engenharia simultanea (SHINA, 1991;
OHFUJI et al., 1997; COSTA, 1999; NOGUEIRA et al., 1999).

Na literatura, encontram-se, também, as dificuldades no uso do QFD: auséncia
de suporte gerencial e de comprometimento dos membros da equipe do QFD,
auséncia de recursos financeiros e de tempo para conduzir a consulta aos clientes,
auséncia de experiéncia com o uso do meétodo, longo tempo consumido com a
aplicacao, e dificuldades em trabalhar com matrizes muito grandes (Cristiano et al.,
2000; Martins e Aspinwall , 2001).

Segundo Akao (1990a), o QFD é uma metodologia para o convertimento dos
requisitos do consumidor em caracteristicas de qualidade do produto ou servico, por
meio do desenvolvimento da qualidade de projeto, em desdobrar metodicamente as
relacbes entre os requisitos do consumidor e as caracteristicas do produto ou
servico. O processo da garantia da qualidade do produto ou servigo é efetivado com
atencdo em quatro énfases (qualidade, tecnologia, custos e confiabilidade),
estendendo-se o desdobramento para cada sistema e cada parte.

Para Aswad (1989), o QFD é caracterizado como metodologia sistematica para
garantir, que o projeto de produto e sua manufatura resultem em um produto de
qualidade adequada ao atendimento dos requisitos do cliente a um custo minimo.

Eureka (1988) considera o QFD como um sistema para a tradugdo dos
requisitos do cliente em requisitos técnicos de facil compreensao na empresa em

cada uma das cinco fases do desenvolvimento de produtos (Figura 2.2).
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DeiillEzo e PNroduto < Requisitos do Cliente
Concepcao
Projeto < Requisitos do Projeto
Maturagao < Caracteristicas de partes/
Componentes
Investimento < Preparagao da Producao
Preparagao da Série < Requisitos da Produgéao

FIGURA 2.2 - Fases do desenvolvimento do produto, segundo Eureka (KIENITZ, 1995).

Para Juran (1994), a Funcdo Qualidade foi definida como sendo toda area
funcional da cadeia de valor (area de desenvolvimento, area de planejamento...) ou
do ciclo do produto, que participa da formacdo da qualidade do produto. A Funcéo
Qualidade é o agente que gera a acdo de garantia da qualidade e faz parte de um
conjunto denominado Sistema da Qualidade, que envolve todos os meios, atividades

e responsabilidades pela concretizacao da gestao da qualidade do produto.
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Sistema da Qualidade é definido por Feigenbaum (1994) como sendo a area de
controle da qualidade somada a colecdo de procedimentos necessarios para fazer
chegar as maos do cliente, produtos dotados do padrao de qualidade desejado.

A norma NBR ISO 8402 define sistema da qualidade como estrutura
organizacional, procedimentos, responsabilidades, processos e recursos
necessarios para implementar a gestao da qualidade (ABNT, 1994).

A qualidade de um produto final, segundo Akao (1994), é funcao da qualidade
de cada uma de suas partes. Ou seja, a qualidade do produto € assegurada com a
garantia da qualidade de cada parte.

Para Juran (1994), o Desdobramento da Qualidade do Produto engloba as
atividades especializadas (controles da qualidade), executadas pelas diversas areas,
que garantem a qualidade do produto. Para o autor o processo de garantia da
qualidade do produto vem a ser o Desdobramento da Qualidade.

O desdobramento da funcdo qualidade, no sentido amplo, segundo Akao
(1990a), é a composicdo do desdobramento da qualidade do produto e do
desdobramento da funcdo qualidade no sentido restrito. O autor destaca que
ocorrem utilizacbes erradas dos termos Desdobramento da Qualidade e
Desdobramento da Func¢do Qualidade (sentido restrito) como sindnimos (Tabela

2.2). De acordo com a defini¢ao feita, os termos se referem a objetos diferentes.
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Tabela 2.2 - Constituicdo do desdobramento da fungéo qualidade (CAMPQOS, 1992)

ETAPA OBJETIVO OBSERVACOES
Necessidades do Inicia-se pela qualidade que
Cliente representa as necessidades
(QUALIDADE) dos clientes.
Desdobramento da
Qualidade ﬂ
Desdobra-se as
Especificacdo do caracteristicas até se ter as
Desdobramento da Produto funcdes qualidade que séo as
Funcdo Qualidade (FUNCAO QUALIDADE) | especificacdes do produto

(Amplo)
Especificagcdo do

Produto
Inicia pelas fungbes
Desdobramento da (FUNCAO QUALIDADE)
qualidade, desdobrando-se

Funcédo Qualidade
estas até se ter as

(Restrito)
especificacdes de processo
Especificacdo do

Processo

2.1.2.4 Principios do QFD

Para CHENG et al (1995), o QFD se fundamenta sobre trés principios basicos,
cada um expressando um par de idéias: subdivisdo e unificacdo; pluralizacdo e
visibilidade; e totalizacdo e parcelamento. Porém, Sivaloganathan e Evbuomwan
(1997) citam um quarto principio, o principio do desdobramento. Estes principios

estao descritos abaixo:
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» Subdivisdo e Unificagdo: a subdivisdo se refere aos desdobramentos dos
objetos de andlise da metodologia [0 qualidade e trabalho, buscando um nivel de
detalhamento cada vez maior. A unificacdo se refere a necessidade de reunir as
idéias detalhadas encontradas em grupos hierarquizados.

» Pluralizacdo e Visibilidade: a pluralizacdo diz respeito a diversidade de
pontos de vista que sempre permeiam as atividades do QFD. Convém lembrar que
um dos pontos fortes dessa metodologia € a analise das questdes considerando as
perspectivas das “diversas partes interessadas” [1 as areas funcionais da empresa e
os clientes. A visibilidade, por sua vez, estd presente através da utilizacdo de
métodos visuais (matrizes e/ou tabelas) para explicitar todas as relagbes entre as
diversas variaveis que envolvem o desenvolvimento do produto.

» Totalizacdo e do Parcelamento: é esse principio que faz a equipe ter
simultaneamente a visdo do todo e do especifico durante todo o trabalho do
desenvolvimento do produto, buscando entender como cada parte influencia o todo
e € por ele influenciada.

E o conceito de engenharia simultanea aplicada ao QFD. Para Cheng et al.
(1995), “(...) em todo trabalho de QFD, € necessério ter a visdo do todo, sem
entretanto, perder de vista as partes mais importantes, pois ha limites de recursos e
tempo — o conceito da priorizacdo. Uma vez identificadas as partes importantes,
passa-se a amplia-las de forma a conhecer profundamente seus detalhes, e assim
sucessivamente. Entretanto, € bom lembrar que as somas das partes 6timas néo
constitui necessariamente um todo 6timo (...) portanto, € importante, quando
possivel, ponderar entre o 6timo do todo e o 6timo das partes.”

e Principio do Desdobramento: segundo Sivaloganathan e Evbuomwan

(1997), desdobrar significa assegurar a qualidade do produto através da qualidade
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dos subsistemas; assegurar a qualidade dos subsistemas através da qualidade das
partes; assegurar a qualidade das partes através da qualidade dos elementos dos

processos de fabricacao.

2.1.2.5 Implantacdo do QFD em servigcos

Para Kaneko (1991), a utilizacdo da metodologia QFD no setor de servicos
demanda cuidados especiais em alguns pontos:

- A empresa necessita ter conhecimento satisfatério no que diz respeito a
qualidade requerida para seus servicos, isto porque ha uma dificuldade em entender
qual a qualidade dos servicos que a empresa esta vendendo, assim como, a funcéo
qualidade que esta por tras disto.

-E preciso que a empresa tenha uma preocupa¢do com a qualidade de
maneira geral, ndo apenas com a qualidade do produto ou servico que estd sendo
desenvolvido.

As atividades de Controle Total de Qualidade ajudam no desenvolvimento do
modelo conceitual que mais atenda as necessidades da empresa, tendo em vista
que deve abranger todos os processos da organizagdo e compreender oS
desdobramentos com uma viséo global da empresa.

Ao supor que a empresa contenha os pontos acima sob controle, o autor ainda
indica que a implementacdo do QFD em servicos seja composta de trés etapas
bésicas:

1. Organizagcdo da empresa para a implementagdo: esta etapa envolve o
diagnostico da organizacao para avaliacdo dos pontos fortes e fracos, a obtencdo do

apoio institucional, definicdo clara dos objetivos de estudo, desenvolvimento do
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modelo conceitual, elaboracdo de um plano de trabalho, treinamento de pessoas,
formacdo de grupos de trabalho que possuam relacdo com o objetivo do estudo
(mas que sejam de areas diferentes) e, por ultimo, a obtencdo do comprometimento
de todos.
2. Coleta de necessidades do cliente: esta fase é dedicada a ouvir a voz do
consumidor. A empresa deve instigar a criacdo de diversos mecanismos para
captacdo das necessidades do cliente como: analise de reclamacgfes, orientacéo
dos funcionarios de linha de frente para repassarem todos os comentarios dos
clientes para a equipe de trabalho, entrevistas, questionarios de avaliacdo de
servicos etc. Deve-se ter cuidado em nao avaliar as opinides dos clientes para que
nao haja prejuizo das informacdes e, consequientemente, das oportunidades. Outro
cuidado a ser tomado é procurar absorver também aquelas informagcbes que o
cliente ndo fornece explicitamente e, finalmente, ndo deixar que as necessidades da
empresa ou da equipe sejam colocadas a frente dos interesses do cliente.
3. Execucéo das matrizes e/ou tabelas necessarias: segundo o modelo
conceitual preestabelecido devem-se desenvolver as informacdes obtidas a partir
dos clientes e desdobra-las até os processos operacionais.

Nesta base conceitual, um projeto QFD pode ser dividido em 3 fases, com seus
respectivos estagios:
1. Busca de dados dos clientes

Preparacdo: neste estdgio define-se o escopo do projeto, mercado objetivo,
compde-se o time de trabalho, cronograma inicial, e toda a linha de acdo do time.

Descoberta: a busca de dados do mercado desejado inicia-se neste estagio,

onde o objetivo é ter em maos a lista de requerimentos dos clientes em questao,
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utilizando os métodos apropriados de pesquisa, tais como grupos focais, entrevistas
individuais, e outros métodos.

Organizacdo: este estagio engloba a edicdo dos requerimentos em classes ou
subgrupos, e em namero razoavel, que permita o trabalho de estruturacdo de dados
com maxima clareza nas analises posteriores.

Medidas de percepcdo: quando de posse dos requerimentos editados, inicia-
se a pesquisa de percepcdo dos clientes onde introduzimos os concorrentes que
gueremos conhecer, sua performance e posicao relativa de mercado do ponto de
vista dos clientes.

2. Casa da Qualidade

A casa da qualidade é obtida pelo cruzamento da tabela dos requisitos do
cliente (ou da qualidade exigida) com a tabela das caracteristicas de qualidade
(Akao, 1990). O resultado obtido deste cruzamento € a obtencdo da tabela dos
requisitos dos clientes.

A casa da qualidade pode ser definida como “a matriz que tem a finalidade de
executar o projeto da qualidade, sistematizando as qualidades verdadeiras exigidas
pelos clientes por meio de expressdes linglisticas, convertendo-as em
caracteristicas substitutas e mostrando a correlacdo entre essas caracteristicas
substitutas (caracteristicas de qualidade) e aquelas qualidades verdadeiras” (AKAO,
1996).

E possivel perceber, que a casa da qualidade, pela definicdo dada acima,
funciona como um sistema. A entrada desse sistema € a voz do cliente, na forma de
expressdes linguisticas. O processo pode ser nitidamente visto como o conjunto das
trés atividades relacionadas a seguir: a sistematizacdo das qualidades verdadeiras

exigidas pelos clientes; a transformagéo das qualidades exigidas pelos clientes em
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caracteristicas de qualidade (caracteristicas técnicas ou caracteristicas substitutas);
e a identificacdo das relacdes entre as qualidades verdadeiras e as caracteristicas
de qualidade.

A saida do sistema incide nas especificagcbes do produto, ou seja, no conjunto
de caracteristicas técnicas do produto com suas respectivas qualidades projetadas
(valores de especificacdes).

3. Implementacéo

A implementacdo do QFD nédo se completa quando a confeccdo das tabelas
esta concluida, e sim, quando os resultados gerados nas tabelas, matrizes e dados
correlatos séo utilizados na implementacao da busca pela qualidade.

Portanto, para que a implementacdo do QFD tenha sucesso e obtenha todos
os beneficios que o QFD pode proporcionar (menores custos, menores tempos de
desenvolvimento, melhoria de qualidade e produtividade e garantia de satisfacéo
para os clientes) podem-se fazer auditorias do processo de implementacdo do QFD.
Dessa forma, esta auditoria terd como objetivo verificar se a metodologia esta sendo
utilizada de modo correto, se os dados coletados sédo confiaveis, se as analises
feitas correspondem a realidade e assim por diante. Pode-se questionar, por
exemplo: Como foi determinada a voz do cliente? Quem foram os clientes ouvidos?
Como foram determinados os elementos de qualidade? Como estd sendo feita a
analise da concorréncia? As empresas concorrentes escolhidas para a analise séo
realmente as mais importantes do meio? Que oportunidades se pode identificar a fim
de obter uma vantagem competitiva? A equipe esta trabalhando em consenso?

A ferramenta QFD, embora tenha sido desenvolvida e definida a principio para

o desenvolvimento de novos produtos, tem achado aplicacdo também no setor de
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servicos. Esta aplicabilidade do QFD para servi¢cos € ainda muito acanhada, mas ja
apresenta resultados visiveis em algumas empresas.

As abordagens do QFD proporcionam diferentes escolhas para sua utilizacéo,
da mais simples a mais abrangente, dependendo apenas dos objetivos e
necessidades do estudo. Cada uma dessas abordagens oferece um modelo
conceitual que deve ser atenciosamente estudado para que se tenha a opcéo do
melhor caminho de desdobramento, conforme o setor de estudo e os objetivos que
se pretende atingir com a metodologia.

O QFD nédo é apenas uma ferramenta para o desenvolvimento de novos
produtos ou servicos, ele é acima de tudo uma ferramenta de planejamento que
deve estar integrada a implementacdo da Gestdo da Qualidade Total, contribuindo

para a conquista da Garantia da Qualidade.

2.1.2.6 Gestao da qualidade total

A Gestdo da Qualidade Total — GQT teve origem nos anos trinta, com
Frederico Taylor, autor do livro Principios de Administracdo, em 1911. Tomou
impulso no Japéo, nos anos 50, e chegou ao Brasil nos anos 80 em trabalhos
desenvolvidos pela UFMG.

Assim, a GQT compreende um modelo gerencial que foi aperfeicoado no Japao
que envolve toda a organizacgdo, indo da mais alta administracdo até a mais baixa,
no sentindo de melhorar e controlar o desempenho dos processos de trabalho, com
a intencdo de satisfazer, ir além das necessidades e expectativas dos clientes,

sejam internos ou externos.
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Foi através de Shewhart que o controle da qualidade moderno ou controle
estatistico da qualidade comecou. Deu-se inicio a aplicacdo industrial da carta de
controle, ou gréafico de controle, como também & chamada até hoje, baseia-se na lei
das probabilidades e nos conceitos estatisticos de amplitude, média aritmética e
desvio-padrao (ISHIKAWA, 1994).

Aliado as questbes técnicas, o lado humano do trabalho também passou a ser
discutido. Maslow, em 1971, desenvolveu uma teoria da motivagcdo humana, onde
desenvolveu o conceito de hierarquia das necessidades basicas do ser humano.
Sua teoria foi transformada, popularmente, em uma piramide, e € usada
extensivamente como um paradigma comportamental na Area Gerencial (Figura

2.3).

AUTO-REALIZACAO
(auto-
desenvolvimento)

EGO OU ESTIMA
(reputacéo, auto-confianga)

SOCIAIS
(aceitacdo, amizade, pertencer ao grupo

SEGURANCA
(protegédo sua, da sua familia, estabilidade no lar e emprego

FISIOLOGICAS
(sobrevivéncia, alimentacao, salario, roupa, teto)

Figura 2.3 - Hierarquia das necessidades basicas do ser humano (HERSEY e BLANCHARD, 1977)
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A teoria de Maslow (1971) sobre a motivacdo humana ressalta uma visao
holistica do sujeito e uma percepcdo essencialmente positiva do ser humano. Os

principais pontos dessa teoria Sao:

- Reconhecimento de que o individuo tem um enorme potencial e uma
tendéncia inata para crescer, auto orientar-se, fazer escolhas proprias, assumir

responsabilidades,

- Crenca de que as pessoas se motivam tanto pelas necessidades mais
primarias, fisiolégicas, como por outras, de nivel mais elevado, capazes de conduzi-
las a auto-realiza¢do, como trabalho criativo, solugédo de problemas, auto-estima,

sentimento de aceitacdo, amor, aprendizagem, reconhecimento,

- Constatagao de que o crescimento pessoal ndo conflita com a eficiéncia
funcional no trabalho. A compatibilidade € que € a regra - quanto mais a pessoa

avanca no seu processo de auto-realizacdo mais alto € seu nivel de eficiéncia.

As organizacdes que seguem a teoria da motivacao de Maslow tipicamente se
preocupam com a educacao continuada dos empregados e créem que o ambiente
de trabalho retne todas as condi¢cfes para impulsiona-los a auto-realizagéo.

Nessa linha, Deming (1990%) também enfoca os trabalhadores como seres
humanos e ndo como maquinas. Sua mensagem aos altos dirigentes é: "se sua
companhia faz produtos ruins, a culpa é da alta administracdo e de mais ninguém".

Os 14 principios gerenciais de Deming sao detalhados a seguir:

1. Estabeleca a constancia de propdsito na melhoria continua de produtos e
servicos. Defina um plano para a empresa se tornar competitiva e permanecer no

negocio,
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2. Adote a nova filosofia: esta-se em uma nova era econémica. Nao se pode
mais conviver com atrasos, erros, materiais defeituosos e mao de obra inadequada,
como se isso fosse inevitavel,

3. Termine com a dependéncia da inspecdo em massa. Use evidéncias
estatisticas de que a qualidade € uma decorréncia natural do processo de producéo
(qualidade se faz na producéo),

4. Cesse a pratica de selecionar fornecedores apenas pelo menor preco. Use
as evidéncias significativas de qualidade ao lado do preco. Elimine os fornecedores
que ndo apresentam estatistica de qualidade,

5. Encontre os problemas. Descubra suas causas. Melhore constantemente o
sistema de producdo e servico, identifique quais falhas podem ser corrigidas no local
de trabalho e quais as que sao proprias do sistema produtivo, exigindo a atencao da
administracao,

6. Introduza métodos modernos de treinamento no trabalho. Muitos
treinamentos sdo possiveis dentro do préprio local de trabalho,

7. Introduza métodos modernos de supervisao. Treinamento e supervisao sao
partes do sistema produtivo e de responsabilidade da administracdo. A
responsabilidade dos supervisores deve ser alterada para se produzir qualidade e
ndo quantidade. Com isso, a melhoria do produto ocorrerd automaticamente, e a
produtividade vira de forma compensadora.

8. Afaste o medo para que todos possam trabalhar eficientemente pela
empresa,

9. Elimine as barreiras entre os departamentos,

10. Elimine cartazes e rotulos que apenas exigem maiores niveis de

produtividade para os trabalhadores,
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11. Elimine padrdes de trabalho que prescrevam cotas numericas. Crie

padrées que promovam a qualidade,

12. Remova as barreiras que ndo permitem ao empregado o direito de ter
orgulho do seu trabalho. Institua um amplo programa de educacao e treinamento
para todos os empregados, incluindo a administracéo,

13. Introduza um amplo programa para reciclar a todos em novos
conhecimentos e novas técnicas. Os empregados devem ter reciclagens para que se
atualizem com mudancas, estilo, materiais, métodos e novas maquinas,

14. Crie uma estrutura na alta administracdo, para garantir num esforco
cotidiano, a aplicacdo dos treze pontos anteriores. A transformacédo é tarefa de
todos.

Kaoru Ishikawa foi um dos principais disseminadores do CQT a maneira
japonesa pelo mundo, criador do diagrama de causa e efeito, que Juran em 1962
chamou de Diagrama de Ishikawa. A forma do diagrama também Ihe conferiu o

apelido de Diagrama Espinha de Peixe (Figura 2.4).
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Figura 2.4. Diagrama para correlacéo do efeito e suas causas (ISHIKAWA, 1993)

De acordo com as afirmacdes de Ishikawa (1993), a esséncia do Controle de
Qualidade (CQ) encontra-se atrelada aos seguintes aspectos:

- Primeiramente deve-se conhecer as demandas do consumidor;

- Saber o que os consumidores compraréo;

- Antecipar os defeitos e as reclamacgdes potenciais;

- Considerar sempre tomar as medidas apropriadas;

- Nao ha possibilidade de definirmos qualidade sem conhecermos o custo;

- O CQ deve ser sempre acompanhado de a¢ao, sob pena de tornar-se um
mero passatempo.

- O CQ ideal é aquele que ndo necessita de inspecao.

Para Ishikawa (1993), qualidade significa “qualidade de trabalho, qualidade de

servico, qualidade de informacdo, qualidade de processo, qualidade de diviséo,
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qualidade de pessoal, incluindo operarios, engenheiros, gerentes e executivos,
gualidade de sistema, qualidade de empresa, qualidade de objetivos etc. O enfoque
bésico é controlar a qualidade em todas as suas manifestagfes.” Ainda para o
mesmo autor, “as empresas existem em uma sociedade com o propdsito de
satisfazer as pessoas naquela sociedade. Esta é a razdo de sua existéncia e deveria
ser seu objetivo primordial”.
Na visdo de Juran (1994), considerado o precursor da Gestao da Qualidade
Total, ndo deve ser retratado apenas o controle estatistico realizado nas fabricas,
mas um abrangente processo gerencial, usado por empresas de qualquer natureza,
independentemente de sua atividade econdmica, de niveis funcionais e de setores
de trabalho envolvidos.
Para ele a melhoria da qualidade deve ser avaliada passo-a-passo, pois cada
etapa do processo afeta a prOxima etapa e assim por diante. Para que a qualidade
seja executada de modo a atingir os resultados desejados, Juran definiu como

processos gerenciais (Tabela 2.3):

- Planejamento da qualidade,

- Controle da qualidade, e

- Melhoria da qualidade.
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Tabela 2.3 - A trilogia de Juran; Processos gerenciais basicos para a melhoria da

qualidade (KIENITZ, 1995)

Processos Gerenciais Basicos

Planejamento da Qualidade

Propésitos

Etapas

Fornecer aos meios
operacionais a capacidade
técnica e econbmica de
fazer produtos/servicos que
atendam as necessidades
dos clientes internos e

externos

a) identificagcéo do cliente
e suas necessidades.

b) desenvolvimentos dos
produtos que atenda
suas necessidades.

c) desenvolvimento de

processo capaz de gerar

Controle da Qualidade

tal produto
a) estabelecimento do
Conduzir a operacdo de que medir e como medir

acordo com o planejamento
da qualidade, permitindo a
obtencdo de resultados

previsiveis

b) estabelecer 0s
padrées de desempenho
c) comparacao entre real
e comparacao

sobre  as

d) acédo

diferencas

Melhoria da Qualidade

Conduzir a operagdo a um
nivel de desempenho
sempre superior ao

verificado no passado

a) prova da necessidade
de melhoria

b) desenvolvimento da
infra-estrutura de apoio

c) descoberta das causas
do problema, do ataque a
eles e manutencdo das
obtidas

melhorias

(padronizagao)

Juran enfatizou a importancia de se conhecer e organizar os custos da

qualidade e destacou a importancia da qualidade como uma atividade administrativa.
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De acordo com Albrecht (1992), quando uma empresa € observada pelos
olhos do cliente enxerga-se um retrato diferente da mesma. Sendo que existe a
necessidade de focalizar bem esse retrato para entender o que esta na cabeca do
consumidor quando ele vai a empresa. Ou seja, precisa-se transformar-se em
especialista em clientes, ter a mania de conhecer seus problemas, seus pontos de
vista e té-los como o patriménio mais valioso, devendo ser bem cuidadoso para que
Ihe sejam fiéis. Precisa-se ter o conhecimento do que é um cliente no contexto dessa
empresa e entrar na cabeca dele para saber como ele a enxerga. Somente entéo,
surgem condicbes de tornar a empresa competitiva baseada em qualidade
constatada de servico.

Para o autor, o0 momento da verdade € aquele em que o cliente entra em
contato com qualquer setor de uma determinada empresa e, através desse contato,
passa a formar uma opinido sobre a qualidade do servico, como também da
gualidade do produto. Sabe-se, portanto, que em determinada empresa existem
centenas de momentos da verdade a cada dia e que é necessario um saldo para se
obter a renovacédo constante da fidelidade do cliente. As pessoas fornecedoras de
produtos e servicos encaram a interagdo com os clientes internos e/ou externos
como acontecimentos isolados. Ao passo que o cliente tem a percepcéo de um filme

(Figura 2.5), onde cada cena relaciona-se com as demais.
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e Final

do ciclo Inicio do ciclo

) Entrar no estabelecimento
Descarregar o carrinho

Cumprimentar Encontrar lugar para estacionar

o guarda
de seguranga

Entrar na loja
Sair da loja

- Mesa de servico e

Observar as compras informacdo ao cliente

passarem pelo caixa
e empacotar

Pegar o carrinho
Registrar os produtos no caixa

Escolher os produtos

Esperar a vez
Pedir ajuda ao funcionario

Entrar i
na fila ¥ & Lista dos produtos do supermercado

do caixa  famacia

Figura 2.5 - O modelo do ciclo de servico (ALBRECHT, 1992)

Ainda, segundo 0 mesmo autor, 0 momento da verdade em que nao se
obtenha saldo positivo, no ciclo de servicos da empresa, resultando na insatisfacéo
do cliente, na perda de fidelidade ao servico ou produto e possivel perda deste
cliente, é tido como momento fundamental da verdade. Verifica-se que 0 momento
fundamental da verdade surge quando ocorre uma falha num dos sistemas da
organizacao e € nesse exato momento que a reputacdo do servico esta em jogo,
uma vez em que o cliente perde a confianca e acaba-se perdendo sua fidelidade e
seus negocios. Sabe-se que nem todas as pessoas manifestam-se insatisfeitas com
determinado tipo de atendimento ou produto adquirido em uma determinada
empresa. Estima-se que 96% das pessoas insatisfeitas nem mesmo fazem
reclamacdes diretas, pois passam a frequientar outra empresa para atender as suas

necessidades e, apesar de sairem em siléncio, vao contar a péssima experiéncia
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para uma media de 15 pessoas. Como o ser humano tende a focalizar mais o
negativo que o positivo, um cliente chega a contar que esta satisfeito, com
determinada empresa, apenas para cerca de seis pessoas.

O autor afirma ainda que o fato da existéncia de pouca ou nenhuma
reclamacao néo significa que a empresa deva estar realizando um bom trabalho.
Deve-se sim examinar a ficha de avaliagdo do cliente com frequéncia devido ao
surgimento de novos fatores que fardo com que os atributos anteriores ndo sejam
mais importantes.

A utilizacdo de questionarios promove ndo somente a avaliacdo de satisfacao,
como também proporciona a oportunidade de acompanhar o desejo dos clientes

através das mudancas de suas necessidades.

2.1.3 Vitrine de Tecnologias da Embrapa

2.1.3.1 Nova ferramenta no processo de Transferénci a de Tecnologia (TT)

A busca por mecanismos alternativos que promovam um melhor incremento no
processo de TT passa pela criagdo de novas ferramentas que facilitem a divulgagao
dos novos resultados de pesquisa, permitindo uma maior interface entre os atores
responsaveis por esse processo.

Nesse contexto, a Embrapa, ha doze anos, vem trabalhando uma nova
experiéncia voltada diretamente ndo sO6 para a pesquisa, extensdo e produtores
rurais, como também para o publico urbano. Trata-se da Vitrine de Tecnologias, um
evento que foi criado em 1997, com o intuito de abrir as portas da Empresa para

visitacdo publica e proporcionar a sociedade brasileira um acompanhamento
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participativo nos resultados das pesquisas (geradas, desenvolvidas e

comercializadas pela Embrapa.

2.1.3.2 Historico da vitrine de tecnologias

Quando de nosso ingresso na Embrapa, em 1984, no Amapa, tivemos a
oportunidade de, durante cinco anos, desempenhar, paralelamente, aos trabalhos de
pesquisa, atividades de difusdo, de fomento, como também de extenséo, através de
processos de mutirdo desenvolvidos junto as comunidades ribeirinhas locais. Na
ocasido esse trabalho culminou com o langcamento de duas cultivares de arroz para
aguele Estado.

No ano de 1996, durante um dia de campo em uma fazenda produtora de
sementes, em Minas Gerais, foi manifestada para a diretoria executiva da Embrapa,
a necessidade de criacdo de um instrumento que permitisse mostrar ao publico os
resultados dos trabalhos da empresa, através de uma forma diferenciada dos
tradicionais dias de campo. Na ocasidao faziamos parte do grupo que tecia o
comentario e como ja vinhamos desenvolvendo trabalhos de difusdo h& algum
tempo, buscando incessantemente melhores maneiras de executar acdes para obter
maior eficiéncia, sempre imbuidos no espirito de inovagédo e de criatividade que é
requerido pelo processo de TT, é que propusemos e assumimos 0 compromisso de
criar tal instrumento.

No ano seguinte, por ocasiao dos vinte anos do Servico de Producao de
Sementes Basicas da Embrapa, comemorados na geréncia local de Brasilia, mais
precisamente na Fazenda Sucupira, apresentamos o0 anteprojeto a Diretoria

Executiva, a qual manifestou grande interesse, autorizando a implementacdo do
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projeto. A primeira vitrine de tecnologias foi instalada na Fazenda Sucupira no
mesmo ano de 1997.

Devido as suas particularidades, trata-se de um evento inédito no meio
agropecuario. Desde 1998 vem sendo instalado na sede da Embrapa, em Brasilia,
divulgando aproximadamente quatrocentos resultados de pesquisa. A Vitrine de
Tecnologias é definida como um instrumento de TT que alia arte ao trindmio
pesquisa, educacdo e meio ambiente na divulgacdo dos resultados de pesquisa
agropecuaria. O evento causa impacto aos visitantes por ter como caracteristica
marcante expor os resultados de pesquisa através de cultivos ornamentais,
utilizando as novas cultivares de inUmeras espécies vegetais, como também a
exposicao de maquinas e animais desenvolvidos pela Embrapa.

Hoje, a exposicdo também vem sendo montada em outros estados, tanto em
unidades da Embrapa como também em areas de parceiros do Sistema Nacional de
Pesquisa Agropecuaria - SNPA. Seus visitantes sdo produtores, técnicos,
universitarios, autoridades e publico urbano - as criancas em idade escolar sao
importantissimas, pois durante a visitacdo recebem noc¢des para a conscientizacao
da importancia da pesquisa agropecuaria brasileira.

A vitrine de tecnologias tornou-se um instrumento muito importante no
processo de transferéncia de tecnologia da Embrapa, ndo somente por ter surgido
como um novo método de TT, mas também pelo fato de ocorrerem outros eventos
simultdneos em sua programacdo durante o periodo de quatro meses em que a
exposicdo fica aberta ao publico, como apresentacdo de novas tecnologias, dias de
campo, cursos, campanha de sementes, dia da arvore, dia da crianga, concursos,
visitas de grupos internacionais e visitas de grupos de autoridades de um modo

geral.
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A exposicdo consiste em reunir 0 maior numero de tecnologias possiveis no
mesmo espaco fisico, através de cultivos ornamentais. Os diferentes desenhos,
formados por cultivares resultantes da pesquisa, podem ser visualizados atravées de
um mirante de sete metros de altura e compdem o layout referente ao tema de cada
evento.

No ano de 2008, a Vitrine de Tecnologias ampliou seus objetivos com o
lancamento do Programa de Atualizacdo Tecnoldgica — PROATEC, que consiste em
promover maior aproximacgao entre a pesquisa e o setor produtivo, ofertando cursos
de atualizacdo em conhecimentos tecnolégicos agropecuarios para técnicos
multiplicadores estaduais. Nesse processo a Extensdo Rural é de fundamental
importancia no repasse das mais recentes informacdes ao pequeno produtor rural.
Os cursos sao ministrados por pesquisadores da Embrapa nas dependéncias do
proprio evento que também oferece suporte pedagogico a parte pratica atraves do
plantio e instalagdes das tecnologias referentes aos temas de cada curso.

Os resultados alcangcados com o programa piloto do PROATEC permitirdo
replicar a metodologia para as demais Regides do Brasil, incluindo, a possibilidade
da participacdo de agentes multiplicadores dos demais 6rgdos ligados ao setor

produtivo.

2.1.3.3 Locais de montagem das Vitrines e nUumero de  visitantes

Apods doze anos, foram montadas vinte e oito vitrines de tecnologias, pelas
guais passaram mais de seiscentos mil visitantes. Foi com essa maneira agradavel e
diferente de realizar exposi¢cdes agropecuarias, utilizando plantios ornamentais, que

a Embrapa abriu suas portas, em Brasilia, para visitagdo publica, levando também o
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evento para outras Unidades da Federacéo e ja conta com dezesseis participacdes
em outros estados, através de eventos como AGROTINS, em Palmas-TO (sete
anos), Vitrine na Escola Agrotécnica Federal de Muzambinho - MG (um ano),
AMAZONTECH 2004 em Cuiaba-MT, AMAZONTECH 2006 em Belém-PA e
AMAZONTECH 2008 em S&o Luis - MA, AGRISHOW do SEMI-ARIDO em Petrolina-
PE (dois anos), AGRISHOW de Ribeirdo Preto-SP (primeiro ano em 2007), Feicana

Feibio 2008 e Exp6 2008 em Aracatuba-SP.

2.1.3.4 A Vitrine de tecnologias e seu papel didati  co

A instituicdo deste novo método de TT permite agrupar num mesmo espaco
fisico, em carater dindmico, os mais recentes resultados de pesquisas da Embrapa,
abrindo as portas da empresa para a visitacdo publica nas diversas regides do
Brasil, despertando a sociedade para a importancia do trabalho desenvolvido pela
empresa nas diferentes realidades encontradas nos ecossistemas brasileiros.

Além dos produtores, extensionistas e pesquisadores, que consistem nos
principais atores componentes do processo de TT, o evento é voltado também para
0s estudantes que visitam o evento e para 0s estudantes que participam ativamente
de todo o processo de desenvolvimento das vitrines de tecnologias instaladas nas
diferentes regibes brasileiras. Através de um processo ludico e agradavel os
estudantes recebem nog¢des de preservacdo do meio-ambiente, conhecem o0s mais
recentes resultados de pesquisa através dos diversos tipos de sistemas de
produgdo, maquinas, cultivares, animais e outras tecnologias.

As caravanas de pequenos produtores sdo conduzidas por técnicos da

extensdo rural e as demais caravanas visitantes sao conduzidas por monitores
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universitarios das areas correlatas ao meio agropecuario, sendo que estes ultimos,
apos passarem por uma selecéo, participam de cursos referentes as tecnologias em
exposicdo e uma vez em que lidam com varios tipos de visitantes de diferentes
faixas etarias e de diferentes graus de instrucdo, também recebem treinamento para
atendimento ao publico.

Devido a oportunidade do convivio direto com as tecnologias, 0s monitores
paralelamente as atividades de estagio, normalmente desempenham, na vitrine de
tecnologias, atividades direcionadas a projetos de monografia referentes aos seus
respectivos cursos.

Assim, atraves do desenvolvimento de atividades orientadas, o0s
conhecimentos adquiridos no evento contribuem tanto para a formacdo académica
dos monitores universitarios como também para que o0s estudantes visitantes

tenham uma melhor nocdo da importancia da pesquisa agropecuaria para o Pais.
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2.2 Método

Estudo de caso

O estudo de caso, segundo Greenwood (1973), examina intensivamente em
amplitude ou em profundidade uma unidade de analise, podendo ser um individuo,
um grupo, uma associa¢cao, uma organizac¢do ou, até mesmo, um acontecimento ou
uma cultura, com a finalidade de obter uma imagem de totalidade integrada.

Suscitar novas pesquisas constitui-se, também, em uma das caracteristicas
do estudo de caso (GOODE & HATT, 1973).

Para Ferrari (1974), o estudo de caso enquadra-se como pesquisa formal, com
planejamento, amostras e controles apropriados, utilizando acdes estruturadas.
Baseia-se em fundamentos tedricos e na obtencao de dados através de utilizacdo de
técnicas adequadas.

De acordo com Yin (1994), deve-se utilizar o estudo de caso na presenca de
multiplas fontes de evidéncias e para a investigacao de condi¢Bes contextuais e nao
apenas para investigar um determinado fenédmeno de estudo.

Yin (2005) afirma ainda que o estudo de caso pode vir a ser utilizado para um
melhor entendimento dos fendmenos individuais, organizacionais, sociais, politicos e
de grupo. O pesquisador de posse da compreensdo global da unidade de analise
absorve o significado das relagbes sociais através do conhecimento minucioso do
material coletado, o que lhe sera util na interpretacédo do estudo e dos outros que se
seguirem a pesquisa em questao.

O trabalho foi realizado, observando-se as seguintes etapas:

1) Pesquisa priméaria (coleta de dados)
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Os dados foram coletados através de entrevistas acompanhadas da aplicacéo
de questionarios semi-estruturados junto aos visitantes do Evento Vitrine de
Tecnologias, instalado na Embrapa Sede, em Brasilia - DF. A aplicacdo dos
questionarios e as entrevistas foram realizadas de forma aleatoria na medida em que
0s visitantes iam encerrando a visita. Assim, foram realizadas 456 entrevistas que se
referem a um publico externo a Embrapa: Estudantes (63), Funcionarios Publicos
(29), Produtores Rurais (68); Professores (275) e Extensionistas (21). As entrevistas
e 0s questionarios foram aplicados durante os meses de junho, julho, agosto e
setembro de 2008, durante a realizacao do Evento.

Para o célculo do tamanho da amostra levou-se em consideracdo duas
metodologias. Com base em Martins (2002) o tamanho da amostra para o publico
externo foi estabelecido como sendo, de no minimo, 385 entrevistados. Este numero
foi baseado segundo a formula para determinar o tamanho da amostra, ou seja, para
estimar a propor¢cao de uma populagao infinita:

n=(z%p.q)/ e’

Onde:

n = numero de pessoas entrevistadas

z = 1,96 (valor da distribuicdo normal padrédo — nivel de confianca de 95%)

p = proporcéo de respondentes para opg¢éo “sim” (p = 0,5)

g = proporcéao de respondentes para opc¢éo “ndo” (q = 0,5)

e = erro amostral (méxima diferenca toleravel entre a verdadeira proporcao
para “sim” da populacdo (p) e a proporgédo a ser determinada com base na amostra

(e = 0,05). E o intervalo onde o parametro populacional se encontraria).
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O valor p=0g=0,5 € recomendado na literatura para 0os casos onde nao se sabe
nada sobre as possiveis proporcfes de respondentes para sim/ndo — parametro
populacional.

Com base no trabalho de Barbetta (2001), o tamanho da amostra para o
publico externo foi estabelecido como sendo, de no minimo, 396 entrevistados. Este
valor foi baseado no método para determinar o tamanho da amostra referente a uma
populacdo estimada de 33000 visitantes da Vitrine de Tecnologias da Embrapa,
segundo a formula:

No = 1/ (Eo)?

n=(Nxny)/(N+ny
Onde:
n= tamanho da amostra (numero de entrevistados necessarios para compor a
amostra)
N= tamanho da populag&o (nUmero aproximado de visitantes da vitrine)
No,= uma primeira aproximacéao para o tamanho da amostra

Eo= erro amostral toleravel (nivel de confianga de 95%)

Ressalta-se, portanto, que este trabalho utilizou uma amostra 15% superior a
férmula mais exigente, ou seja, a férmula proposta por Barbetta (2001).

Os demais 165 questionarios foram respondidos por funcionarios da Embrapa,
via e-mail, durante o periodo de julho a novembro de 2008. O questionario foi
encaminhado a todos os funcionarios da Embrapa, nos Centros localizados no
Distrito Federal, bem como naqueles situados em outras localidades brasileiras onde

o Evento Vitrine ja tivesse ocorrido. O questionario foi encaminhado via rede interna
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da Empresa de tal forma que nao havia discriminacdo de cargo, funcao ou salarios e
todos foram convidados a participar e colaborar com a pesquisa. Esse publico foi
considerado interno.

Considerando os publicos interno e externo, foram obtidos 621 questionarios.
Em funcdo do publico distinto, dois questionarios foram elaborados (Anexos B e C),
verificando-se pequenas diferencas entre eles, sendo compostos por perguntas
abertas e fechadas. Os questionarios foram constituidos de quatro blocos. No bloco
I, procurou-se observar o grau de conhecimento do entrevistado sobre a Embrapa e
a confianca do mesmo nos trabalhos realizados pela empresa. O bloco 1l foi dividido
em trés partes. Na primeira, os entrevistados foram questionados sobre a Vitrine
Tecnologica, seu grau de conhecimento e a percepcéo do trabalho realizado pela
Vitrine. Na segunda, os entrevistados foram solicitados a avaliar a Vitrine como um
instrumento de transferéncia de tecnologia e como um instrumento de divulgacao
institucional e de esclarecimento sobre o trabalho da Embrapa para a sociedade. Na
terceira, os entrevistados foram solicitados a avaliar a qualidade dos servigos
prestados pela Vitrine. Tanto na segunda como na terceira parte, os entrevistados
atribuiram notas a diversos itens, considerando uma escala de 0 a 4, onde 4 foi
considerada a nota méaxima e indicava um alto grau de satisfacdo com a qualidade
dos servicos e a nota 1 indicava um alto grau de insatisfagdo. A nota 0, o
entrevistado atribuia quando ele considerava que o item ndo se aplicava. No bloco
lll, foram avaliadas as expectativas que o0s entrevistados tinham sobre a Vitrine
Tecnoldgica, considerando suas ac¢fes futuras. Neste bloco, os entrevistados foram
solicitados a opinar sobre temas considerados prioritarios, devendo ser abordados

em Vitrines futuras, bem como sobre a possibilidade da Vitrine organizar cursos. No
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bloco IV, procurou-se caracterizar o entrevistado, buscando informacfes sobre
género, faixa etaria, grau de escolaridade, naturalidade, renda individual e profissao.
2) Pesquisa secundaria (coleta de informacdes)

Foi realizada revisdo bibliografica sobre os temas pertinentes ao trabalho, bem
como consulta a documentos da Embrapa e de outras instituicdes. A revisdo foi
realizada buscando-se principalmente informacdes sobre qualidade, seus conceitos,
principais autores e sobre a utilizacdo da ferramenta QFD em servicos. Em funcao
do escopo de atividades envolvidas no Evento Vitrine de Tecnologias, buscou-se,
também, informacOes sobre os conceitos de inovacado tecnoldgica, difusédo e
transferéncia de tecnologia.

3) Analise dos dados e informacdes obtidas

Os 621 questionarios aplicados geraram um montante aproximado de 34.780
respostas objetivas e subjetivas.

Para andlise dos dados foram utilizados o programa estatistico SPSS e a
metodologia QFD. Os dados foram analisados de forma quantitativa e qualitativa. O
programa SPSS auxiliou na andlise das questbes objetivas referentes a todos os
blocos, enquanto que a metodologia QFD auxiliou na analise e interpretacdo das

guestdes subjetivas referentes aos blocos |, 1l e Ill.
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3. RESULTADOS E DISCUSSAO

3.1 Caracteristicas demograficas

Nos ultimos anos tem-se verificado um grande avanco da presenca feminina
nos mais diferentes setores da economia nacional. De acordo com o IBGE (2007), a
populacao brasileira é composta por 92.625.000 homens e por 97.195.000 mulheres,
observando-se maior presenca de pessoas do género feminino, na ordem de 4,9%.
Na populacdo do Distrito Federal, composta de 2.051.146 de habitantes (Censo
Demografico 2.000), também se observa uma maior presenca do género feminino,
na ordem de 9%.

Com relacédo aos visitantes do evento Vitrine de Tecnologias da Embrapa,
verificou-se que a maior parte dos entrevistados (60,1%) € composta pelo publico
feminino, o que denota o interesse desse género pelas informacgdes e novidades da
area agricola (Figura 3.1). Além de se apresentarem com ligeira maioria na
populacdo, muitas escolas visitaram a Vitrine, lideradas por professoras, o que
também refletiu nos dados observados. Observou-se, ainda, que 63% do publico
masculino e 47,4% do publico feminino ja haviam visitado a Vitrine pelo menos uma
vez. Dos visitantes de primeira vez, 49,3% das mulheres e 35% dos homens (Figura
3.2), verificou-se que 97% sentiram-se satisfeitos com o evento (Figura 3.3). Pode-
se verificar ainda que 99% dos entrevistados confiam no trabalho da Embrapa e da

Vitrine de Tecnologias (Figuras 3.4 e 3.5).
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Figura 3.1 — Porcentagem dos entrevistados conforme género, Vitrine de Tecnologia da Embrapa, 2008.
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Figura 3.2 — Porcentagem de visitacdes a Vitrine conforme o género. Vitrine de Tecnologia da Embrapa, 2008.
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Figura 3.3 — Grau de satisfacdo com a Vitrine conforme o Género. Vitrine de Tecnologia da Embrapa, 2008.

100,

0%

g
Z

Porcentagem

5
E.

200

Género
B Masculing
D,U%HD,S%b & Feminino
sim nao
Vocé confia no trabalho da EMBRAPA?

0%

Figura 3.4 — Grau de confiabilidade no trabalho da Embrapa conforme género, Vitrine de Tecnologia da
Embrapa, 2008.

61



100,0°%

&0,

2
2

Porcentagem

&
7

20,0

Género
B Wasculino
UA%MO'S%L I Feminino
sim néo
Vocé confia no trabalho apresentado pela Vitrine?

s

Figura 3.5 — Grau de confiabilidade no trabalho da Vitrine conforme o género. Vitrine de Tecnologia da Embrapa,
2008.

Segundo o IBGE (2000), 60% da populacéo brasileira ttm menos de 29 anos
de idade. Conforme estudos da Companhia de Planejamento do Distrito Federal
(Codeplan, 2008), fato similar ocorre no DF, onde a populacédo é predominantemente
jovem, apresentando idade média inferior aos 27 anos. A grande maioria dos
entrevistados (75%) encontra-se na faixa etaria de 21 a 50 anos, sendo que
aproximadamente 30% estdo na faixa de 31 a 40 anos (Figura 3.6). Verificou-se a
presenca dominante de estudantes e de profissionais da area de educacao. A maior
parte dos entrevistados (35%) € natural do Distrito Federal, o que era de se esperar,
devido ao evento em questao realizar-se nessa Capital. Aproximadamente 20% dos
entrevistados sdo originarios da Regido Sudeste, tendo sido o mesmo percentual

observado pelos entrevistados com origem na Regido Nordeste (Figura 3.7).
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Figura 3.6 — Porcentagem dos entrevistados conforme faixa etaria. Vitrine de Tecnologia da Embrapa, 2008.
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Figura 3.7 — Porcentagem dos entrevistados conforme naturalidade. Vitrine de Tecnologia da Embrapa, 2008.
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Levantamento realizado pelo IBGE (2005) relata que o rendimento médio
mensal no DF é de R$ 3.241, enquanto a média nacional é de R$ 1.789. O publico
visitante da Vitrine reflete esses dados, visto que em torno de 42% dos entrevistados
pertencem a um grupo de pessoas que possui renda individual mensal entre 1000 e
4000 reais, 30% dos entrevistados percebem acima de 4000 reais, enquanto 28%

tém renda mensal individual inferior a 1000 reais (Figura 3.8).
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Figura 3.8 — Porcentagem dos entrevistados conforme renda individual. Vitrine de Tecnologia da Embrapa, 2008.

Quanto ao nivel de escolaridade (Censo Demografico 2.000), apenas 4,1% da
populacdo brasileira tem formacdo educacional em nivel superior. No entanto,
verificou-se que 66% do publico visitante possuiam no minimo nivel superior
completo (Figura 3.9). Desse total, metade possui pos-graduacdo. Portanto, o

publico visitante é formado por pessoas instruidas e esclarecidas, sem, contudo,
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estarem diretamente ligadas a area agricola. Nota-se que é um publico diferenciado

guando se estéa falando da populacao brasileira como um todo.
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Figura 3.9 — Porcentagem dos entrevistados conforme grau de escolaridade. Vitrine de Tecnologia da Embrapa,

2008.
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3.2 Grau de conhecimento do entrevistado sobre a Em  brapa

Foram efetuadas quatro perguntas subjetivas para verificar o grau de

conhecimento do entrevistado sobre a Embrapa:

12) O gque significa a sigla Embrapa?

Publico Interno

Esta pergunta consiste em uma das pequenas diferencas existentes entre os
questionarios do publico externo e do publico interno, uma vez que deixou-se de
formula-la para os funcionarios da Embrapa, acreditando-se que todos saberiam a
resposta ou, caso ndo soubessem, como 0 questionario foi enviado via emalil,

poderiam verificar a resposta antes de retornar o questionario.

Pablico Externo

Nas visitas a Vitrine, em seu momento inicial, realiza-se uma recepcéo ao
publico, quando é informado aos visitantes o significado da sigla Embrapa, qual o
papel da empresa, bem como informacdes pertinentes as tecnologias expostas.
Desse ponto em diante, os visitantes sdo separados em grupos menores para
facilitar o acesso as parcelas da Vitrine, bem como a transferéncia das informacdes.

Verificou-se ao final da visita que 80,5% dos entrevistados (367 pessoas),
sairam da Vitrine cientes de que a sigla Embrapa significa “Empresa Brasileira de
Pesquisa Agropecuaria” com base nas informacdes repassadas pelos monitores do
evento. Por outro lado, aproximadamente 20% dos entrevistados responderam

incorretamente ou simplesmente deixaram a questdo em branco. Acredita-se que o
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fato da distribuicdo de folder e demais materiais informativos ocorrer somente ao
final da visita, seja um dos componentes que tenha colaborado para o ocorrido. Por
outro lado, essa distribuicdo é feita somente ao final para que a atencéo do visitante
nado seja dispersada durante a visita. No entanto, verificou-se que aqueles
entrevistados que responderam incorretamente o significado da sigla, demonstraram
conhecer o que a empresa faz, visto que termos como tecnologia, pesquisa,
inovacao e pesquisa ambiental fazem parte das definicbes apresentadas.

Para melhorar o entendimento do publico sobre o significado da sigla
Embrapa, sugere-se a distribuicdo de um folder contendo o significado da sigla em
destaque, para que seja lido no momento da chegada, durante a recepcéo. Outra
sugestdo € dar mais énfase ao significado da sigla durante o caminhamento e na

conclusao da visita.

28) O que a Embrapa faz?

Pudblico Interno
As respostas obtidas do publico interno sdo compostas de duas posi¢ces
semelhantes, onde 98 entrevistados, 60,5% dos questionarios respondidos, afirmam
gue a Embrapa realiza “pesquisa agropecuaria e transferéncia de tecnologia”, e 64
entrevistados, 39,5%, afirmam que a Embrapa realiza “pesquisa, desenvolvimento e
transferéncia de tecnologia”.
Verificou-se que 0s posicionamentos similares dos dois grupos traduzem as
atividades desempenhadas pela empresa, em conformidade com o posicionamento

estratégico do V Plano Diretor da Embrapa (EMBRAPA, 2008).
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Publico Externo

Considerando a opinido do publico externo sobre o qué a Embrapa faz, foi
possivel reunir suas atividades em quatro grupos distintos: para 62,1% dos
entrevistados (269 entrevistados), a Embrapa realiza “pesquisa agropecuaria”; para
28,4% (123 entrevistados), a Embrapa faz “pesquisa, desenvolvimento e
transferéncia de tecnologia”; para 5% (22 entrevistados) a Embrapa faz “pesquisas
voltadas para o meio-ambiente” e para 4,4% (19 entrevistados), a Embrapa “Cuida
do cultivo de plantas e animais”.

Embora as respostas estejam distribuidas em quatro grupos, verificou-se que
os dois maiores percentuais somados (90,52%) traduzem algumas das principais
atividades da empresa constantes de seu Plano Diretor (EMBRAPA, 2008). Portanto,
ao final da visita, a grande maioria do publico tem consciéncia dos trabalhos
desenvolvidos pela Embrapa. Quanto aos outros dois percentuais, embora em
menor proporgdo, referem-se a atividades pertinentes a Embrapa.

Foi observado que 7% dos entrevistados (33 pessoas) ndo responderam a
pergunta. Para melhorar o grau de conhecimento dos visitantes sobre as atividades
da empresa, sugere-se que essas informagfes também estejam presentes em

Folder a ser distribuido na chegada dos visitantes a Vitrine.

3%) Ja procurou a Embrapa anteriormente?

Publico Interno

Esta pergunta consiste em uma das pequenas diferengas existentes entre 0s

questionarios destinados aos publicos externo e interno. A pergunta deixou de ser
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formulada ao publico interno pelo fato do mesmo ser funcionario da prépria

Embrapa.

Publico Externo

Verificou-se que 42% dos entrevistados estavam na Embrapa pela primeira
vez. Desse publico, 138 entrevistados (71%) justificaram o porqué de ndo ter
procurado a empresa antes: 74 (53%) alegaram falta de oportunidade; 35 (25%)
disseram nunca terem precisado da Empresa; 20 (15%) disseram n&o ter procurado
a Empresa por falta de conhecimento e os 9 (7%) visitantes restantes manifestaram
falta de interesse e falta de tempo para procurar a empresa.

Ainda sobre a questao, verificou-se que somados os dois ultimos itens, 22%
do publico que néo tinha ainda procurado a Embrapa néo procurou por falta de
conhecimento, falta de interesse e de tempo.

Quirino et al. (2002), realizando um diagnéstico sociotécnico, avaliaram
caracteristicas dos produtores agropecuarios em todo o Brasil através do projeto
Comcenso Rural de 1999. Eles observaram que entre os produtores rurais de todas
as regides brasileiras 74,2% conhecem a Embrapa, sendo que 44,3% conhecem sO
de nome, 22,4% conhecem um pouco e 7,5% a conhecem muito bem. Dos 25,8%
gue disseram ndo conhecer a Embrapa, a maior porcentagem encontra-se no
Nordeste (34,1%). Produtores da regido Centro-Oeste (18,3%) e da regido Norte
(18,8%) possuem maior conhecimento da empresa, enquanto produtores do sul

(22,3%) e do Sudeste (21,9%) estdo em posicao intermediaria.

Diante do exposto, acredita-se que a Embrapa deve aperfeicoar os seus
programas e veiculos de comunicacdo visando uma divulgacdo mais adequada de

sua missédo e de suas acdes junto a sociedade o que devera contribuir para maior
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esclarecimento sobre seu papel e maior abrangéncia junto ao publico atendido pela

mesma.

43) Quando ouve a palavra Embrapa que imagem vem a  sua mente?

Publico Interno

Verificou-se que 69,9% (109 funcionarios) associaram a palavra Embrapa a
imagem de uma “Empresa de exceléncia em conhecimento cientifico e tecnoldgico
em agricultura tropical, de extrema utilidade para o povo brasileiro”; para 21,8% dos
entrevistados (34 funcionarios) a palavra Embrapa foi associada a imagem de uma
“Empresa que presta servigos voltados para a pesquisa agropecuaria” e 8,3% (13
funcionarios) ao ouvirem a palavra Embrapa associam a “Realizagdo profissional,
trabalho e seguranca”. Verificou-se, portanto, que para a grande maioria do publico
interno a Embrapa desenvolve um trabalho de exceléncia e de grande utilidade a

sociedade.

Publico Externo

Considerando o publico externo, as respostas foram reunidas em cinco
grupos diferentes. Para o primeiro grupo, 61% dos entrevistados, a palavra Embrapa
estd associada a imagem de uma “Empresa que presta servicos voltados para a
pesquisa agropecuaria’; o segundo grupo, constituido de 28% dos entrevistados,
associa a palavra Embrapa a imagem de uma “Empresa de exceléncia em
tecnologia, pesquisa e desenvolvimento”; um terceiro grupo (6,7%) associa a
imagem de “Uma empresa que cuida do meio-ambiente”; o quarto grupo (3%) a

imagem de “Educacéo agropecuaria” e um quinto grupo, constituido por 1,55% dos
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entrevistados, associa a palavra Embrapa a imagem/expresséao “Orgulho de ser uma
empresa brasileira de exceléncia”.

Verificou-se que o publico externo e o publico interno comungam da mesma
opinido, ou seja, a palavra Embrapa esta associada a imagem de uma Empresa de
exceléncia voltada a pesquisa e desenvolvimento na agropecuaria. Importante
ressaltar a vinculacdo que o publico externo faz com o fato da Embrapa ser uma
empresa que “cuida do meio ambiente” e de ser também uma Empresa responsavel
pela “educacdo no campo”.

Foi verificado na pergunta anterior que 42% dos entrevistados nunca tinham
procurado a Embrapa. No entanto, ao final da visita a Vitrine, verificou-se que 90%
dos entrevistados estavam cientes do papel da empresa, extrapolado da associacéo
da palavra Embrapa a imagem descrita pelos mesmos. Desta forma, acredita-se que
grande parte da imagem expressa pelos entrevistados tenha sido fruto do trabalho

de divulgacdo do papel da Empresa realizado pela Vitrine de Tecnologias.

3.3 Grau de conhecimento do entrevistado sobre a Vi trine

Neste bloco foram realizadas cinco perguntas subjetivas para verificar o grau

de conhecimento do entrevistado sobre a Vitrine.

12) O que € a Vitrine de Tecnologias?

Pudblico Interno
O publico interno definiu a Vitrine de Tecnologias de duas formas. Na

primeira, formada pela opinido de 83 funcionarios (50,6%), a Vitrine € definida como
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uma “Exposicao do trabalho realizado pela Embrapa”. Na segunda, composta pela
opinido de 82 funcionarios (49,4%), a Vitrine “E um instrumento metodoldgico que
divulga as tecnologias sobre os produtos trabalhados pela empresa”. Considerando
ambas as definices, o publico interno entende a Vitrine como sendo uma exposicao
que divulga e esclarece a populacdo sobre os trabalhos da Embrapa, sendo,

portanto, um instrumento de divulgacao Institucional.

Publico Externo

No caso do publico externo, 92% dos entrevistados definem a Vitrine como
sendo uma “Exposicado do trabalho realizado pela Embrapa”; enquanto que para
5,3% é um evento de “Cunho demonstrativo e educativo” e para 2,7% a Vitrine é
uma “Exposicao de desenhos usando plantas”.

Os dados demonstram coincidéncia e similaridades nas opinides do publico
interno e externo. Para ambos, a Vitrine é um instrumento de divulgacdo dos
trabalhos realizados pela Embrapa, reforcando o papel da Vitrine como um

instrumento de divulgacao Institucional.

23) O que a Vitrine de Tecnologias faz ?

Publico Interno

Para 65,4% dos funcionarios, a Vitrine “Facilita o acesso as tecnologias,
aproximando a populacdo das tecnologias desenvolvidas pela Embrapa”; 20,75%
dos entrevistados entendem que o evento “Exp0e para os setores produtivo e
educacional as tecnologias desenvolvidas pela Embrapa” e para 13,8% dos

funcionarios a Vitrine “Relne e retrata em um Unico espaco, uma sintese das
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pesquisas realizadas pelos centros de pesquisa da Embrapa, além de demonstrar de
forma ludica e com alto grau de competéncia artistica, fatos e atos que compdem o

cenario histoérico do agronegocio nacional”.

Publico Externo

As respostas deste publico foram reunidas em quatro grupos. Foi observado
que para 80,6% dos entrevistados a Vitrine faz uma “Exposicdo de tecnologias
desenvolvidas pela Embrapa para transferéncia de informacéao”; 15,9% afirmam que
a Vitrine faz uma “Mostra e interage o conhecimento para educagéo”; para 2,2% dos
entrevistados, a Vitrine “Expde os resultados de pesquisa através de trabalho
artistico, formando uma grande tela de arte” e para 1,33% dos entrevistados, a
Vitrine faz “Desenvolvimento ecolégico”.

Foram verificadas, mais uma vez, similaridades nas opinides dos diferentes
publicos. Para o publico, em geral, o evento facilita o acesso as tecnologias
desenvolvidas pela Embrapa, aproximando pesquisa e sociedade, através de um

trabalho artistico, transferindo conhecimento e educando a populagao.

34) Como tomou conhecimento da Vitrine?

Publico Interno

Para 54,3% dos funcionarios, o conhecimento da existéncia da Vitrine
aconteceu na “Propria Empresa”. “Através de visita” foi a reposta dada por 24% dos
entrevistados, outros 14% conheceram a vitrine “Participando de eventos
organizados pela Embrapa”; enquanto 7,4% dos entrevistados tomaram

conhecimento “Pela midia”.
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Publico Externo

Para 60% dos entrevistados, o conhecimento veio “Através de informacao
Institucional”; a segunda maneira de tomar conhecimento sobre a vitrine, composta
pela informagéo de 20% dos entrevistados, foi “Através de visita a Empresa”; outros
10,8% disseram ter tomado conhecimento “Através de terceiros” e 9,5% afirmaram
ter sido “Através da midia”.

Infere-se que 52% dos entrevistados tomaram conhecimento da Vitrine
através de Informacédo institucional, o que significa dizer que a mala direta esta
sendo eficiente. Verificou-se ainda que 20% dos entrevistados tomaram
conhecimento da Vitrine visitando a Embrapa, porém nao se sabe o que levou esse
publico a visitar a Empresa ou através de que tipo de contato ele chegou até a
Vitrine. Por outro lado, observou-se que, em ambos 0s publicos, os menores
percentuais de conhecimento sobre o evento foram obtidos através da midia. O que
€ um forte indicio de que a Embrapa pode lancar médo de ferramentas mais
adequadas de comunicag¢do e divulgacdo do Evento junto a populacdo, o que

podera levar a uma maior divulgacao de seu proprio nome e de suas acoes.

4%) Vocé j4 visitou alguma versdo anterior da vitri ne de Tecnologias da

Embrapa?

Pudblico Interno
Verificou-se que apenas 3 dos 165 funcionarios que participaram da pesquisa,
ou seja, 1,8%, ndo haviam visitado ainda qualquer versao da Vitrine por “Falta de

oportunidade”.
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Publico Externo

Quanto ao publico externo, verificou-se que 185 pessoas, aproximadamente
40%, ndo haviam ainda visitado qualquer evento da Vitrine pelos seguintes motivos:
60,5% por “Falta de oportunidade”; 34% “N&o tinha conhecimento da existéncia da
Vitrine”; 3,8% “N&ao tinha terra”; um entrevistado (0,54%) alegou que “Nao tinha
apoio”; um outro (0,54%) alegou “Falta de tempo” e outro (0,54%) disse “Nao ter
motivo”.

Na Vitrine de Tecnologias procura-se passar aos visitantes a importancia da
pesquisa agropecuaria brasileira e como a Embrapa esta presente no dia-a-dia da
vida de cada um, quer seja através de uma alimentacdo mais saudavel, quer seja
através do conhecimento em torno da origem das roupas que estdo usando ou
através das inumeras tecnologias desenvolvidas pela empresa para a obtencdo de
produtividade elevada e maior qualidade dos alimentos por elas consumidos, entre
outros exemplos. Neste contexto, as pessoas que alegam nao precisar conhecer a
Empresa porque ndo lidam nessa area ou porque nao tiveram a oportunidade,
aliadas aquelas que ndao conhecem o papel desempenhado por ela, ou aquelas que
nem mesmo sabem da existéncia da Embrapa, conduz ao pensamento de que a
Embrapa pode vir a se beneficiar da utilizacdo de todas as ferramentas disponiveis
para aperfeicoar os seus programas e veiculos de comunicagdo visando uma
divulgacdo mais adequada de seu nome e sua missao, principalmente, no que diz

respeito a sua participacdo no cotidiano da populacao brasileira.
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5%) Quando ouve a expressao Vitrine de Tecnologias que imagem vem a sua

mente?

Publico Interno

Foi observado que a mente de 51% dos funcionarios vem a imagem de um
“Local onde se pode ficar informado sobre os avangos da tecnologia agropecuaria
para a sociedade”; para 28,1% deles vem a imagem de uma “Mostra de
conhecimentos, produtos e tecnologias gerados pela empresa de uma maneira
bastante didatica, associando arte, cultura, ciéncia, tecnologia e educacao
ambiental”; ja para 21% dos funcionarios a Vitrine seria a “A forma mais acessivel de
exposicdo do trabalho da Embrapa. A Vitrine abre as portas para o grande publico”.
Verifica-se, portanto, que para os funcionarios da Embrapa a Vitrine representa uma
interacdo com o publico e uma ferramenta de divulgacado de novas tecnologias e de

esclarecimento da populacao sobre o papel da Empresa. Tudo isso feito com arte.

Publico Externo

Para 61% dos entrevistados, vem a mente a imagem de “Uma exposic¢ao toda
voltada para a alta tecnologia agropecuaria, novidades, desenvolvimento e
inovacao”; uma outra imagem, constituida pelas opinides de 19% dos entrevistados,
€ a de "Educacdo aplicada com qualidade e responsabilidade”; uma terceira
imagem, composta pela opinido de 11% dos entrevistados € de uma “Demonstracao
de plantas em forma de desenhos e educacdo ambiental’; um quarto grupo,
composto pelas opinibes de 6% do publico, concebeu a imagem de “Explicacdes

sobre o trabalho da Embrapa” e um quinto grupo formado por 3,5% dos
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entrevistados concebeu a imagem de que “Nao é uma vitrine de vidro, mas de
plantas”.

Considerando as respostas apresentadas pelos grupos mais significativos,
verifica-se que as respostas dois publicos estdo de acordo com a definicdo da
expressdo Vitrine de Tecnologias que é: Um instrumento de transferéncia de

tecnologia que alia arte ao trinbmio pesquisa - educacdo - meio ambiente na

divulgacéo dos resultados de pesquisa agropecuaria.

3.4 Expectativas futuras do entrevistado sobre a Vi  trine

Publico Interno

O evento Vitrine de Tecnologias o deixou satisfeito ~ ?

Foi observado que 95% do publico interno estdo satisfeitos com a Vitrine.
Quanto a pergunta o que vocé viu de bom e que deve continuar na Vitrine?
Verificou-se que 40% do publico, formado por funcionarios da Embrapa, enfatizam a
importancia da abordagem dos temas através da criatividade e desenhos. Para eles
isso deve continuar. Cerca de 30% dos entrevistados ressaltam o fato dela ser
abrangente, com temas diversos, e que a diversidade deve continuar.
Aproximadamente 25% dos entrevistados aprova a Vitrine como um todo e que tudo
0 que ela apresenta deve continuar sendo explorado da forma que vem
acontecendo. Cerca de 7% dos entrevistados acreditam que a Vitrine possui papel
educativo e que esse papel deve continuar sendo explorado enfatizando a
importancia da pesquisa agropecuaria para o cotidiano das pessoas e para 0

incremento na qualidade de vida.
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O que espera encontrar nas proximas Vitrines?

Aproximadamente 40% dos entrevistados, funcionarios da Embrapa, esperam
encontrar nas proximas Vitrines novas tecnologias que possam contribuir para a
melhoria de produtividade e sustentabilidade da agropecuaria. Cerca de 22% dos
entrevistados acreditam que a Vitrine deve proporcionar momentos de maior
interacdo do pessoal da Embrapa com o publico visitante. Aproximadamente 10%
esperam ver mais animais e/ou tecnologia voltadas a producéo e exploracdo de
animais nas proximas Vitrines. Cerca de 7% dos entrevistados sugerem adequacoes
no mirante para diversos fins, dentre eles maior comodidade e facilidade de acesso
aos deficientes fisicos. Aproximadamente 6% dos entrevistados esperam ver
resultados de pesquisas voltados a conscientizacdo e preservacdo ambiental. Para
4% dos entrevistados a Vitrine deveria expor novidades referentes a mecanizacéo
agricola. Também 4% gostariam de ver no futuro mais novidades relacionadas a
producdo vegetal. Cerca de 4% afirmaram que esta bom como esta e deve continuar
da mesma forma. Apenas 2,5% dos entrevistados gostariam de ver tecnologias
voltadas & producdo de energia alternativa e menos de 2% mencionaram frutas
exoticas e tecnologia pés-colheita de frutas como sendo tema importante para a
préxima Vitrine.

Os entrevistados foram solicitados a opinar sobre a ordem de prioridade para
temas a serem explorados em Vitrines futuras (Tabela 3.1). Para os funcionarios da
Embrapa, a exposi¢cdo de plantas e a possibilidade de expor ao publico tecnologias
alternativas para producdo de energia sdo temas prioritarios e devem ser abordados

em Vitrines futuras.
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Tabela 3.1 — Prioridade de temas a serem abordados nas proximas Vitrines
(Publico Interno)

Temas Opiniao do publico (%) riirgr?g;g:
Producéo vegetal 47,00 1
Energias alternativas 20,80 2
Métodos alternativos de cultivo 19,90 3
Producédo animal 17,00 4
Transgénicos 9,00 5
Manejo ecolégico de pragas 7,80 6
Maquinas e equipamentos 5,30 7

Com relacdo a pergunta Na sua opinido a Vitrine deve organizar cursos?
Verificou-se que 78% dos entrevistados sdo favoraveis a realizacdo de cursos na
Vitrine. Aproximadamente 26% do publico gostariam de participar de cursos sobre
sistemas produtivos para o pequeno produtor e preservacdo ambiental. Para 19%
dos entrevistados, 0s cursos devem versar sobre os temas em exposi¢céo, enquanto
gue para 15% do publico interno, a Vitrine deve realizar todo tipo de curso voltado a
area agropecuaria. Cerca de 13% dos entrevistados acreditam que a Vitrine deve
organizar cursos sobre cultivo organico. Cerca de 8% dos entrevistados
participariam de cursos sobre manejo ecoldgico de pragas. Tecnologias voltadas a
producédo de energias alternativas foram citadas por 6,6% dos entrevistados.

Verificou-se que 22% do publico interno acreditam que a Vitrine ndo deve
organizar cursos. Das diversas razdes dadas apreendeu-se que 0s visitantes
acreditam que cursos nao se enquadram no perfil da Vitrine pela pouca
disponibilidade de tempo e espaco e também pela diversidade de publico visitante.

No entanto, como 98% do publico visitante externo desejam participar de cursos e
79




palestras, apresentado a seguir, € recomendavel que seja trabalhado uma estratégia
de atendimento a essa demanda. A Vitrine fica aberta ao publico por um periodo
minimo de quatro meses. Assim sendo, palestras rapidas, cursos de um, dois dias e
até mesmo cursos com duracdo maior podem ser planejados objetivando publicos
especificos. As escolas, por exemplo, que visitem a Vitrine durante uma tarde ou
uma manha podem vir a participar de palestras rapidas, de 20 a 30 minutos, sobre
um tema especifico onde havera oportunidade de esclarecimento e discussao.
Produtores rurais, extensionistas e estudantes poderiam se engajar em atividades de

maior duracédo conforme o desejo de cada um.

Publico Externo

Foi observado que 98% dos entrevistados manifestaram estar satisfeitos com
a Vitrine de Tecnologias. Quando perguntados sobre o que deveria continuar na
Vitrine 27% manifestaram o fato de que tudo deveria continuar, 26% gostariam de
ver mais animais expostos, 16% gostariam de ver novamente os temas sendo
abordados através de muita criatividade e desenhos, 11% elogiaram a divulgacao
dos resultados por pessoal capacitado, 6% mencionaram a importancia de se manter
a divulgacao do papel da Embrapa junto ao setor produtivo.

Verificou-se que 1% dos entrevistados ndo estava satisfeito com o evento, o
que perfaz um total de 06 entrevistados. As razdes mencionadas foram: rapido
demais, faltam informagfes escritas, ndo atendeu as expectativas, muita informacao
em pouco tempo e esperava ver mais animais.

Com relagdo ao que esperariam encontrar nas proximas vitrines que ndo
tinham visto nas que visitaram, foi observado que 35% dos entrevistados gostariam

de ver mais animais expostos e 13% mais tecnologias novas tanto para producéo
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animal quanto vegetal. Verificou-se que 13% do publico entrevistado gostariam de

ver maior integracdo com todos os publicos, ndo apenas com agricultores, e maior

valorizacdo do espaco para educacdo, oportunidades de negdcio e convivio

cientifico. A presenca de atividades ludicas, como oficinas, video e teatro também

foram mencionadas pelos entrevistados. Representantes de escolas da regiao

solicitaram que os temas abordados fossem enviados para eles com antecedéncia

para que pudessem ser debatidos nas escolas antes das visitas.

Os entrevistados foram solicitados a opinar sobre a ordem de prioridade para

temas a serem explorados em Vitrines futuras (Tabela 3.2). Foi observado que os

visitantes externos a Embrapa gostariam de ver mais tecnologias voltadas a

producdo animal e vegetal na Vitrine.

Tabela 3.2 — Prioridade de temas a serem abordados nas proximas Vitrines

(publico externo)

Temas Opinido do publico (%) p())rirgreicrggs
Producao vegetal 43,60 1
Producao Animal 24,00 2
Métodos alternativos de cultivo 18,70 3
Transgénicos 11,50 4
Energias alternativas 10,10 5
Manejo ecoldgico de pragas 6,00 6
Maquinas e equipamentos 5,60 7

Sobre a questao se a Vitrine deve organizar cursos, verificou-se que 98% dos

entrevistados afirmaram que sim. Dentre 0s cursos mais mencionados encontram-se

métodos de cultivo convencionais e alternativos de produtos de origem vegetal
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(35%), educacédo e preservacao ambiental (16%), transgénicos (14%), agricultura
familiar (7%), olericultura (6%), agrofloresta (7%), energia alternativa (5%),
gastronomia (5%). Verificou-se ainda que 4,7% dos entrevistados sugeriram a

realizacdo de cursos sobre todo tipo de assunto.

3.5 Relacao da Vitrine com a Transferéncia de Tecno logia (TT)

Publico Interno

Percepcéo da Vitrine como um instrumento de TT em f  uncdo da escolaridade
dos entrevistados

Os funcionarios da Embrapa demonstraram alta satisfacdo com a Vitrine
como um instrumento de esclarecimento sobre o trabalho da Empresa para a
sociedade, independente do grau de escolaridade. Para os mais graduados a Vitrine
vem também prestando um papel de divulgacao institucional muito satisfatério. Para
os demais itens foi demonstrada satisfacdo ndo se observando diferenca estatistica
significativa entre as médias apresentadas pelos grupos com diferentes
escolaridades, com excecdo do item instrumento de divulgacdo de novas
tecnologias, onde as maiores notas foram atribuidas pelos grupos de menor

escolaridade (Anexo D - Tabela D.1).

Percepcdo da Vitrine como instrumento de TT em fun¢ &o da renda dos
entrevistados
Todos os itens foram percebidos pelos entrevistados como sendo satisfatorios

independente da renda. Os funcionarios entendem que a Vitrine desempenha um
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papel de instrumento de divulgacao institucional e tecnolégica muito satisfatorio.

Para esse item foram atribuidas as maiores notas (Anexo D - Tabela D.2).

Percepcéao da Vitrine como instrumento de TT em fun¢g  &o do cargo ocupado na
Embrapa

N&o foi observada diferenca estatistica significativa para os itens avaliados,
com excecao do item Instrumento de interacdo entre pesquisa, educacao e setor
produtivo, cujas maiores notas foram atribuidas pelos cargos de pesquisador | e
analista A. Todos os itens foram avaliados como satisfatorios pelos funcionarios da
Embrapa, ratificando o papel da Vitrine como um importante instrumento de
divulgacao institucional e de esclarecimento sobre os trabalhos da Embrapa para a
sociedade (Anexo D - Tabela D.3).

Publico Externo

Percepcgéo da Vitrine como um instrumento de TT em f  uncdo da escolaridade
dos entrevistados.

Foi verificado que em apenas trés dos oito itens avaliados houve diferenca
estatistica significativa entre as meédias atribuidas em funcdo do grau de
escolaridade do entrevistado. De maneira geral houve uma reducdo da nota
atribuida em funcdo do aumento da escolaridade para o0s seguintes itens:
instrumento de esclarecimento sobre o trabalho da Embrapa para a sociedade;
instrumento de divulgacdo de novas tecnologias e instrumento de divulgagao
institucional e tecnoldgica. No entanto, para todos os itens avaliados a nota média foi
superior a 3, indicando no minimo satisfagdo com o trabalho realizado pela Vitrine

(Anexo D - Tabela D.4).
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No item contribuicdo da Vitrine para adocdo de novas tecnologias foi
observada a menor média. Acredita-se que a oferta de palestras e minicursos
poderdo fornecer um melhor esclarecimento das tecnologias, contribuindo como

subsidio na tomada de decisdo em torno da adocédo das mesmas.

Percepcédo da Vitrine como um instrumento de TT em f uncdo da renda dos
entrevistados

Verificou-se que para cinco dos oito itens avaliados houve diferenca
estatistica significativa entre as notas atribuidas (Anexo D - Tabela D.5).

Para contribuicdo (percepcao) da Vitrine como instrumento de TT, a menor
nota (3,17) foi atribuida pelos entrevistados de renda superior a 6.001 reais e que
diferiu estatisticamente da nota atribuida pelos grupos com renda inferior a 3.000
reais, nao diferindo estatisticamente dos grupos de renda intermediarios.

Para o item instrumento de esclarecimento sobre o trabalho da Embrapa para
a sociedade, verificou-se que a menor nota foi igual a 2,86, atribuida pelos
entrevistados com renda entre 5.001 e 6.000 reais. O mesmo ocorreu para o item
instrumento de divulgagéo institucional e tecnoldgica, indicando que a Vitrine pode
ser melhor aproveitada/explorada nesses itens. Para os demais itens, a maioria das
notas foi superior a 3,5 demonstrando um alto grau e satisfacdo do publico com a

Vitrine como um instrumento de TT.

Percepcdo da Vitrine como instrumento de TT em fung &o da
profissdo/ocupacéo dos entrevistados
Houve diferenca estatistica significativa entre as médias atribuidas para todos

os itens em func&o da ocupacao do entrevistado (Anexo D - Tabela D.6).
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As altas notas atribuidas pelos produtores rurais a todos os itens avaliados
chamaram a atencéo, demonstrando um alto grau de satisfacdo com a Vitrine e seu
papel como instrumento de TT. Os extensionistas atribuiram as menores notas que,
apesar de satisfatorias, em sua maioria, diferiu estatisticamente das notas atribuidas
pelos produtores rurais.

A extincdo da Empresa Brasileira de Assisténcia Técnica e Extensao Rural —
Embrater, na década de 1990, fragilizou a relacao entre a pesquisa e a extensao, o
que marcou profundamente todo um trabalho engajado de varios anos entre a
pesquisa agropecuaria e o setor produtivo, tendo a Empresa de Assisténcia Técnica
e Extensdo Rural — Emater, através de seu reconhecido trabalho no setor, como a
principal ponte de ligacdo pesquisa — extensdo - produtor, para 0 entrosamento
verificado até entdo. Hoje, tém-se a certeza de que as notas atribuidas pelos
extensionistas, apesar de diferirem estatisticamente das notas atribuidas pelos
produtores rurais, estejam marcando o inicio de um novo entrosamento entre as
duas instituicdes que trabalham em prol de um publico alvo em comum, o produtor

rural.

3.6 Vitrine e qualidade dos servigos

Publico Interno

Percepcdo da qualidade dos servigos prestados pela Vitrine em funcéo da
escolaridade dos entrevistados
Dos vinte e cinco itens avaliados foi observada diferenca estatistica

significativa apenas para as notas atribuidas ao item ambulatério ou unidade de
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primeiros socorros em funcéo da escolaridade dos funcionarios (Anexo D - Tabela
D.7).

De maneira geral, foi observada insatisfacdo com esse item. Isso pode ter
ocorrido em funcédo do fato da estrutura estar em local ndo visivel ao publico e de
muitos acreditarem que esse servico nao esta disponivel no local. Também foi
observada insatisfacdo com os seguintes itens: Exposicdo de tecnologias referentes
a producdo animal;, Adequacdo das instalacbes as pessoas com necessidades
especiais; e Area de descanso. Essa constatacdo deve ser avaliada como
oportunidade de melhorias nos servicos prestados pela Vitrine. Por outro lado, os
visitantes mostraram-se satisfeitos com todos os demais servigos prestados sendo
gue as maiores notas foram atribuidas aos itens “Adequacéo da arte ao processo de
exposicdo e divulgacdo das tecnologias” (3,48) e “Qualidade das informacoes

divulgadas” (3,40).

Percepc¢éo da qualidade dos servigos prestados pela Vitrine em funcéo da

renda dos entrevistados
Nao foram observadas diferengas estatisticas significativas entre as notas

atribuidas pelos entrevistados em nenhum dos itens avaliados, ou seja, a renda néo
interferiu na nota atribuida. Para a grande maioria dos itens foi observada satisfacéo
dos funcionarios com a qualidade dos servicos prestados com destaque para
“Associacdo entre arte, pesquisa, educacdo e meio ambiente” (Anexo D - Tabela
D.8).

No entanto, também foi possivel observar insatisfacdo com alguns itens:
Adequacdo do mirante, Exposicdo de tecnologia referente & producdo animal,

Adequacdo das instalacdes as pessoas com necessidades especiais e Ambulatério
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ou unidade de primeiros socorros. Mais uma vez, essa constatacado reforca a
importancia de olhar os resultados menos positivos como oportunidades de melhoria

na qualidade dos servicos prestados.

Percepcdo da qualidade dos servicos prestados pela Vitrine em funcédo do
cargo ocupado na Embrapa

Dos vinte e cinco itens avaliados apenas em cinco foi observado efeito do
cargo na nota atribuida. Todos os itens foram avaliados como satisfatérios pelos
entrevistados, com excecado dos seguintes: Exposicdo de tecnologias referentes a
producdo animal, Adequacdo das instalacbes as pessoas com necessidades
especiais, Area de descanso e Ambulatorio. Para esses itens se torna necessario

um estudo para melhoria dos servicos prestados (Anexo D - Tabela D.9).

Publico Externo

Percepcdo da qualidade dos servicos prestados pela Vitrine em funcdo da
escolaridade dos entrevistados
Foi observado que em dez dos vinte e cinco itens avaliados houve diferenca

estatistica significativa entre as notas atribuidas a cada item. Verificou-se também
neste caso, que a nota diminuiu a medida que aumentou o grau de escolaridade do
entrevistado. Verificou-se que as médias sdo todas superiores a 3,0 indicando
satisfacdo do publico com a qualidade do servico prestado pela Vitrine (Anexo D -
Tabela D.10).

Muito embora tenha sido identificada a satisfacdo, alguns itens merecem
destaque por apresentarem oportunidade de melhora: Exposicdo de tecnologias

referentes a producdo animal; adequacdo das instalacbes as pessoas com
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necessidades especiais; aumento da consciéncia ambiental e qualidade do material

didatico distribuido.

Percepcdo da qualidade dos servicos prestados pela Vitrine em funcdo da
renda dos entrevistados

Verificou-se que as duas menores notas foram atribuidas aos itens Exposicéo
de tecnologias referente a producao animal (2,91), atribuida pelo grupo de maior
renda e para Aumento da consciéncia e preservacdo ambiental (2,91), também
atribuida pelo grupo de maior renda (Anexo D - Tabela D.11).

Também se destacou a nota 2,72 atribuida ao item Adequacdo das
instalacdes as pessoas com necessidades especiais, atribuida pelo grupo com renda
entre 3.001 a 4.000 reais. Nesse item, foram observadas as menores médias de
todos os itens e ndo foi observada diferenca estatistica significativa entre elas.
Percebeu-se que o publico proveniente de todos os grupos de renda manifestou
preocupagcao com essa questdo. Outro item que chamou a atencao foi Adequacao
do tempo necessario para visitar as tecnologias expostas. Neste caso, observou-se
média inferior a 3,5 e isso pode ter ocorrido em funcdo do grande numero de
visitantes e principalmente em funcdo do horario de chegada da escola. Quando
existem atrasos, 0s monitores precisam agilizar a visita para atender outros grupos
gue ja se encontram aguardando.

De maneira geral, as notas atribuidas a todos os itens diminuiram com o
aumento da renda. Esse publico especifico parece ser mais exigente e mais critico
em relacdo ao que é apresentado na Vitrine.

Percepcdo da qualidade dos servigos prestados pela Vitrine em funcéo da

profissdo/ocupacéo dos entrevistados
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Foi identificada alta satisfacdo dos produtores rurais com a qualidade dos
servicos prestados pela Vitrine (Anexo D - Tabela D.12).

Com excecdo de um uanico item a média foi superior a 3,7, evidenciando o
contentamento dos produtores rurais com o evento. A qualidade do material didatico
pode ser melhorada na opinido desse grupo de entrevistados, considerando que
para esse item foi atribuida a menor nota 3,24. A possibilidade de um contato
proximo com os resultados de pesquisa na propria Embrapa, vendo de perto as
tecnologias prontas para adocdo, possivelmente contribuiram para o grau de
contentamento observado. O grupo dos extensionistas atribuiu as menores notas a
todos os itens avaliados. Sendo a maior nota atribuida pelo grupo (3,4), para
ambientacdo e estrutura local e a menor para exposicado de origem animal (2,76).
Esse fato deve ter ocorrido em funcéo da Vitrine em 2008, excepcionalmente, nao
ter tido oportunidade de expor a quantidade de animais que vem sendo exposta em
anos anteriores. Ressalta-se que o evento, de um modo geral, obteve uma avaliagéo
de nivel elevado, onde as menores notas referem-se ao conceito satisfatorio. Os
demais visitantes, professores, estudantes, funcionarios publicos, aposentados,
donas de casa e outros atribuiram notas superiores a 3,5 para a grande maioria dos
itens. Porém, para todos os grupos existe a necessidade de melhorias na exposi¢éo
de tecnologias referentes a producdo animal e na adequacdo das instalagbes as

pessoas com necessidades especiais.
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3.7 Avaliacdo dos pontos fortes e menos fortes da V  itrine conforme publico
interno e externo

Considerando todos os entrevistados, foi possivel fazer uma classificacdo dos
itens considerados mais fortes e menos fortes na visdo dos entrevistados, em funcao
da nota atribuida, independente da escolaridade, renda, ocupacao, faixa etaria e
género (Tabela 3.3).

Foram considerados os 25% dos itens de maior nota e 25% dos itens de menor
nota (Tabela 3.4). O principal objetivo desta classificacdo foi identificar os itens de
melhor pontuacdo e mais apreciados pelos entrevistados e que, portanto, podem
continuar sendo trabalhados na Vitrine da forma que vém sendo trabalhados. Esses
itens podem vir a ser melhorados obedecendo-se uma evolucdo natural dos
trabalhos e em funcdo da mudanca no perfil do publico visitante. Como foram itens
considerados satisfatorios/muito  satisfatorios, as mudancas deverdo ocorrer
naturalmente e quando necessario. Por outro lado, os itens de menor nota foram
considerados menos fortes e ndo fracos, pois foram também considerados pelo
publico como satisfatorios, néo justificando a classificacdo de itens fracos como se
costuma observar na literatura. Esses itens representam oportunidade de melhora e
como tal devem ser avaliados e devem ser buscadas formas de adequa-los as
demandas dos visitantes. Essas questdes serdao discutidas com mais detalhes na

proxima secdo, onde serdo apresentados o0s requisitos dos “clientes”.
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Tabela 3.3 - Percepc¢éao dos visitantes sobre a relacao da Vitrine com TT e qualidade

dos servicos prestados pela Vitrine.

Desvio
Parametros Entrevistados Padrédo Média

Classificagao da Vitrine como Instrumento de Transferéncia de Tecnologia 607 0,635 3,55
Contribui¢do da Vitrine para adog&o de novas tecnologias. 605 0,703 3,46
Instrumento de esclarecimento sobre o trabalho da Embrapa para a
sociedade 606 0,603 3,64
Instrumento de divulgacao de novas tecnologias 608 0,657 3,51
Instrumento de divulgagéo institucional e tecnolégica 603 0,637 3,53
Ferramenta didatica complementar 605 0,665 3,51
Reflexdo sobre a importancia de pesquisa agropecuaria brasileira 610 0,661 3,53
Instrumento de interagao entre pesquisa, educacao e setor produtivo 606 0,633 3,55
Associacdo entre arte, pesquisa, educacdo e meio ambiente 607 0,651 3,55
Qualidade das informag6es divulgadas 606 0,626 3,51
Quantidade das informag@es divulgadas 596 0,687 3,42
Visitante motivado a retornar pela utilizagdo de desenhos e layout 601 0,766 3,38
Utilizac&o de ferramentas de T&T 597 0,757 3,36
Recepg¢éo e acompanhamento dos Visitantes 603 0,608 3,63
Ambiente e estrutura do local 597 0,583 3,62
Adequacao da arte ao processo de exposi¢éo e divulgagdo das
tecn?)loggias P posie ga¢ 600 0,655 3,57
Adequacéo do mirante 586 0,787 3,39
Adequacao dos temas as tecnologias em exposi¢ao 601 0,612 3,54
Exposicéo de tecnologias referente a Produgéo animal 600 0,832 3,24
Exposicéo de tecnologias referente a Produgédo vegetal 599 0,617 3,58
Aumento da consciéncia de preservacdo ambiental 603 0,752 3,41
Adequacao do periodo de realizag&o do evento 599 0,733 3,41
Adequacao do tempo necessario para visitar as tecnologias expostas 596 0,719 3,39
Adequacao das instalacdes as pessoas com necessidades especiais 586 1,071 2,99
Linguagem utilizada pelos expositores e divulgacdo de informacfes 597 0,624 3,54
Adequacdao e distribuicdo das formas de apresentacdo das tecnologias 597 0,612 3,50
Aumento da consciéncia ambiental 597 0,832 3,37
Piso utilizado na &rea do evento 601 0,773 3,42
Area de descanso, sanitarios, agua mineral, sucos de frutas naturais e

. 599 0,842 3,37
pipoca
Ambulatério ou unidade de primeiros socorros 550 1,106 3,12
Aspectos de Seguranca do local 589 0,755 3,44
Qualidade do material didatico distribuido 576 0,962 3,27
Atendimento Geral 604 0,537 3,68
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Tabela 3.4 - Pontos mais fortes e menos fortes na relacdo da Vitrine e TT e na

qualidade dos servigos prestados pela Vitrine.

PONTOS MAIS FORTES ENTREVISTADOS MEDIA | COLOCAGAO
Atendimento geral 604 3,68 1°
Instrumento de esclarecimento 606 3,64 20
Recepcdo e acompanhamento 603 3,63 3°
Ambiente e estrutura 597 3,62 40
Exposicao de tecnologias de producao vegetal 599 3,58 50
Adequacéo da arte ao processo 600 3,57 6°
Classificacdo da Vitrine como instrumento de TT 607 3,55 7°
Associacao arte, pesquisa e educacao ambiental 607 3,55 7°
Inst. de interacdo pesquisa, educacao e setor produtivo 606 3,55 7°
Adequacédo dos temas as tecnologias 601 3,54 8°
Linguagem utilizada e divulgacdo de informacdes 597 3,54 8°
PONTOS MENOS FORTES ENTREVISTADOS MEDIA COLOCAGAO
Adequacéo das instalaces para deficientes 586 2,99 1°
Ambulatorio 550 3,12 20
Exposicao de tecnologias de produ¢éo animal 600 3,24 3°
Qualidade do material didatico distribuido 576 3,27 40
Utilizacao de ferramentas de TT 597 3,36 50
Aumento da consciéncia ambiental 597 3,37 6°
Disponibilidade de area de descanso 599 3,37 6°
Motivacdo ao retorno pelo layout 601 3,38 7°
Adequacédo do tempo de visitacdo 596 3,39 8°
Adequacédo do mirante 586 3,39 8°

92




Considerando os pontos mais fortes, foi observada alta satisfacdo com a Vitrine
em varios itens. O atendimento geral, considerado o primeiro ponto mais forte, foi
reforcado pelos servicos de recepcdo e acompanhamento (3° colocado). O segundo
item mais forte foi a percepcdo que os entrevistados tem da Vitrine como um
Instrumento de esclarecimento sobre o trabalho da Embrapa para a sociedade. Essa
constatacdo reforca, mais uma vez, o acerto da Embrapa quando decidiu criar a
Vitrine em 1997, e fazer dela porta de entrada para visitacdo publica, aproximando a
empresa da sociedade. A Vitrine se encontra agora em sua 132 edicdo e evoluiu
muito nos ultimos 12 anos. Do projeto piloto montado em Brasilia ela se espalhou
para outras Unidades da Federacdo e o numero de tecnologias apresentado, bem
como o numero de visitantes vem aumentando a cada ano.

Em quarto lugar dentre os itens considerados mais fortes estd a Ambientacéo e
estrutura local, de onde se conclui que a boa aceitacdo pelo publico dos itens
Adequacgéo da arte ao processo de exposicdo e divulgacdo das tecnologias (6°),
Associacdo entre arte, pesquisa, educacdo e meio ambiente (7°), Adequacgédo dos
temas as tecnologias em exposicao (8°) e Linguagem utilizada pelos expositores e
divulgacao das informacgdes (8°) contribuiram para a alta satisfacdo do publico com o
local e estruturas apresentadas em fung¢ao de todo o conjunto formado.

A exposicdo de tecnologias referentes a producdo vegetal foi considerada
muito satisfatoria pelo puablico visitante (5°). A classificagdo da vitrine como
Instrumento de TT também foi considerada como satisfatéria (7°), embora a
Utilizacao de ferramentas de TT tenha sido considerada o quinto item menos forte
pelos visitantes. Considerando ambos o0s itens, conclui-se que seria desejavel a
utilizacdo de outras ferramentas de TT na Vitrine, o que sera discutido com mais

propriedade na préxima secao.
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3.7.1 ldentificacdo das prioridades e requisitos do s clientes (visitantes)

Considerando os pontos menos fortes na opinido dos entrevistados (Tabela
3.4), verificou-se que a Adequacdo das instalagBes as pessoas com necessidades
especiais (2,99) aparece em primeiro lugar. Visando o atendimento dessa questéao,
sera avaliada a possibilidade de colocacdo de uma passarela e rampas sobre a
casca de arroz, piso tipico da Vitrine, para facilitar o deslocamento desse tipo de
publico. Da mesma forma, se estudara a possibilidade de colocacédo de um pequeno
elevador de madeira no mirante para que essas pessoas possam visualizar os
desenhos e ter maior compreensao dos temas abordados, desenhos escolhidos e
tecnologias em exposicdo. O segundo item considerado menos forte foi Infra-
estrutura do ambulatério. Como existe ambulatério no local, inclusive com a
presenca de enfermeira, para contornar essa questdo sugere-se a colocacédo de
placas de sinalizacdo e énfase na informacdo aos visitantes no momento da
recepc¢éao dos visitantes.

O terceiro colocado como item menos forte foi a Exposicdo de tecnologias
referentes a producao animal. Embora varios animais tenham sido expostos (ovinos,
caprinos, aves, suinos, e bovinos), o numero de bovinos foi menor e ndo foram
expostos eqlinos e asininos por questdes de logistica. O que pode ter contribuido
para a constatacdo junto aos visitantes que a parte animal precisa ser melhorada.
Essa questdo sera tratada com maior atencdo para as préoximas Vitrines através de
uma maior integracdo entre a Embrapa Transferéncia de Tecnologia e outras
unidades da Embrapa, bem como parceiros externos.

O quarto item considerado menos forte pelos entrevistados foi a Qualidade do

material didatico distribuido (3,27). Acredita-se que a confec¢do de um folder com
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um numero maior de informagbes sobre as tecnologias expostas, feito
especificamente para a Vitrine, ird atender melhor a demanda dos entrevistados.
Essa iniciativa foi utilizada nas Vitrines Amazontech de Belém do Para e
Amazontech de Sao Luis do Maranhdo. O que devera ser adotado também na
Vitrine de Brasilia e em outras Unidades da Federacéao.

O quinto item considerado menos forte pelo publico visitante foi a Utilizacao de
ferramentas de TT na Vitrine. Observadas de forma conjunta, essa constatacao e o
fato de que 98% do publico desejam participar de cursos, acredita-se que um
planejamento de oferta de cursos e palestras voltados aos temas expostos ou
correlatos podera auxiliar o publico na melhor assimilacdo e adoc¢éao das tecnologias
expostas, atendendo a essa demanda especifica.

Aumento da consciéncia e preservacdo ambiental foi considerado o 6° item
menos forte pelos entrevistados. Essa questdo também se apresenta como uma
oportunidade da Embrapa através da Vitrine, utilizar ferramentas voltadas a
educacao e preservacao ambiental. A oferta de palestras e cursos pode ser utilizada
para suprir essa demanda. Também ficou em 6° lugar o item relacionado & Area de
descanso e alimentacdo (3,37). Neste caso, sera necessario ampliar a area
destinada para esse fim.

A motivacdo ao retorno do visitante pela utilizacdo de desenhos e layout ficou
em 7° lugar como ponto menos forte (3,38), porém a nota atribuida foi satisfatoria,
corroborada pelo 6° ponto mais forte que foi a Adequacéo da arte ao processo de
exposicao e divulgacdo dos resultados (3,57) e pela Associacéo da arte, pesquisa e
meio ambiente (3,55).

O oitavo item considerado menos forte foi Adequacdo do tempo necessario

para visitar as tecnologias expostas. Embora exista um planejamento e
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cadastramento de visitantes, sugere-se uma revisdo nesse planejamento e maior
integracdo com as escolas, principal publico, no sentido de fazer com que as
mesmas cumpram o horario de chegada e respeitem o nUmero maximo de visitantes
(100 por visita). Mudancas nesses dois quesitos alteram toda a dinamica da visita
provocando atrasos e superlotacdo o que pode levar a diminuicdo do tempo de visita
e deixar o publico insatisfeito. Porém, essa questdo ndo depende apenas de
planejamento. Outro item, também, considerado o 8° menos forte foi Adequacéo do
mirante. Este item est4d fortemente vinculado a questdo dos portadores de

necessidades especiais cuja discusséo ja foi apresentada.

3.8 Traducao dos dados primitivos em requisitos dos clientes

Para identificar os dados primitivos e transforma-los em requisitos dos clientes

quatro perguntas foram feitas especificamente para esse fim:

a. O que vocé viu de bom e que deve continuar na Vitrine?

b. O que espera encontrar nas proximas Vitrines que ndo tenha visto nesta?

c. Enumere por ordem de prioridade os assuntos que devem ser explorados nas

proximas Vitrines.

d. A Vitrine deve organizar cursos? Sobre que temas?

Para analise das perguntas foram considerados os dados primitivos obtidos

junto aos Clientes externos e internos, cujos resultados sdo apresentados a seguir.
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3.8.1 Requisito dos clientes:

Tabela 3.5 - Requisito dos clientes: Exposi¢cao de maior diversidade de plantas e

animais
Dados primitivos (voz do cliente) Fregliéncia Requis  ito dos clientes
Animais 45
Plantas 18
Novas cultivares desenvolvidas pela Embrapa 11
Producéo vegetal e animal 6
Diversidade de plantas e animais 6
Plantas e animais
Producéo vegetal 5
(109 entrevistados)
Plantas em estufa 4
Criacéo de animais 4
Plantio de trigo 4
Plantas e animais 4
Animais clonados 2

Tabela 3.6 - Requisito dos clientes: Manter as abordagens tematicas associadas a

arte, pesquisa e meio ambiente.

Dados primitivos (voz do cliente) Frequéncia Requis ito dos clientes

A forma inovadora da exposi¢éo das tecnologias, com 77

formatos geométricos diferenciados e desenhos

A vitrine por si s6 ja é tudo de bom 20

A a.presentagéo da's. tecnologias formando desenhos, a 19 Abordagens tematicas

variedade e a temética de desenhos. através da associago
— - - - entre arte, pesquisa e

Associacao entre Arte, Pesquisa e Meio Ambiente 19 meio arTF:bieqnte

Mesma qualidade 18 (183 entrevistados)

O trabalho artistico utilizado e a interagdo com o publico 15

Pesquisa de novas espécies/processo de pesquisa 08

Uni&o entre arte, temas e tecnologia 07

97




Tabela 3.7 - Requisito dos clientes: Mais novidades e divulgacao de inovacgdes e

curiosidades

Dados primitivos (voz do cliente) Freqiéncia Requis  ito dos clientes
Mais novidades, inovacdes e curiosidades 9

agropecudrias e tecnolégicas

Manter explanacdo dos monitores 26

Novas técnicas de cultivo e producao 16 Divulgacio de inovacdes
Proposta educativa e informativa 14 e curiosidades
Experiéncias e 0s avancos 03 (155 entrevistados)

A divulgagédo nas escolas e as pesquisas cientificas 01

Pesquisas desenvolvidas com outras instituicdes de o1

pesquisa

Tabela 3.8 - Requisito dos clientes: Maior niumero de atividades relacionadas a

Agroflorestas

Dados primitivos (voz do cliente)

Frequéncia

F

Requis  ito dos clientes

Agrofloresta

94

Agrofloresta

(94 entrevistados)

Tabela 3.9 - Requisito dos clientes: Manter a organizacao, empenho e

comprometimento da equipe.

Dados primitivos (voz do cliente) Frequéncia Requis  ito dos clientes
Organizacgédo geral do evento 07
Organizacgédo e dindmica 02

A organizacéo e o
Stands dos centros de pesquisa da Embrapa 02 comprometimento da

equipe para apresentar

O empenho e comprometimento da equipe e o1 as tecnologias
imparcialidade na apresentacdo das tecnologias

(14 entrevistados)
Interesse pela divulgacéo 01
Organizacédo e apresentacao 01
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Tabela 3.10 - Requisito dos clientes: Distribuicdo de Lanche e oportunidades de

degustacéo

Dados primitivos (voz do cliente)

Frequéncia

R

equis  ito dos clientes

Degustacéao

03

Lanche

01

Lanche e degustacgéo

(4 entrevistados)

Tabela 3.11 - Requisito dos clientes: Maior nimero de tecnologias voltadas a

produgéo animal

Dados primitivos (voz do cliente) Fregiéncia Requis  ito do cliente
Mais animais (silvestres, zoologico, rurais...) 102
Criacé@o de animais silvestres 07
Mais sobre producdo animal 05
O mini-zooldgico 04
Piscicultura 03
Clones 02
Animais exoticos 02
Estudo aprofundado de producéo animal 02
Cadeia do leite/gado de leite 02
Vacas leiteiras com produc¢éo de 40 litros diarios 01 Mais sobre produgéo
animal
Mais Aves 01
(140 entrevistados)
Bovinos, ovinos, bubalinos e equipamentos. 01
(Estatuas de fibra de vidro espalhadas no verde)
Mais animais domésticos 01
Animais domésticos 01
Criac@o de camaréo 01
Preservagéo de passaros 01
Mais atividade pecuaria 01
Manejo de pastagem 01
Sistema de integracao Lavoura Pecuaria 01
Tecnologia na criacdo de ovinos 01
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Tabela 3.12 - Requisito dos clientes: Maior interacao e valorizacdo do espago para

troca de experiéncias

Dados primitivos (voz do cliente) Frequéncia Requis ito do cliente
Stand das EMATER 11
Novos investimentos 10
Atividades ludicas e educativas (oficinas, videos, 07

dindmicas, teatro)

Distribuicdo de amostras de tecnologias aos 04
visitantes

Material pedagégico adequado 03
Degustacéo de produtos plantados 03
Mais material didatico desenvolvido em 03

consonéncia com 0s materiais expostos

Mais equipes fazendo parte do trabalho da vitrine 02
Produtos expostos 02 Maior interacéo e
troca de experiéncias

Lugar melhor para a acomodacédo das criancas 02

(57 entrevistados)
Cursos especificos 02
Area para aprendizado préatico 01
Mais tempo 01

Maior interagcao com outros publicos que ndo
apenas agricultores e maior valorizacdo do espaco

como oportunidade de convivio cientifico 01
Experiéncias praticas 01
A exposicéo no galpéo 01
Local para aulas, sentar e debater sobre temas 01
Producéo e experiéncia em si 01
Receitas com caules e sementes vegetais 01
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Tabela 3.13 - Requisito dos clientes: Maior nimero de tecnologias voltadas a

producéo vegetal

Dados primitivos (voz do cliente) Frequéncia Requis  ito do cliente
Mais plantas 39
Plantas medicinais 27
Hortalicas 17
Mais Frutiferas 12
Horticultura 11
Mais variedades 09
Floricul 06 Mais sobre producéo
oricultura vegetal
Tecnologias de poés-colheita de frutas 01 (127 entrevistados)
Frutas exoéticas 01
Plantas para reflorestamento de areas degradadas 01
Tecnologias relacionadas a sistemas de producéo,
. . 01
complementares as cultivares expostas
Comparacdes com cultivares tradicionais 01
Plantas ornamentais devidamente identificadas 01
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Tabela 3.14 - Requisito dos clientes: Maior nimero de atividades relacionadas a

Agroecologia

Dados primitivos (voz do cliente) Frequéncia Requis  ito do cliente

Métodos de cultivos 40

Cultivo organico 27

Métodos alternativos de cultivo 15

Cultivo em residéncia e em pequenos espacos 15

Resultados da Embrapa para conscientizacdo 05

ambiental Métodos alternativos
de cultivo e

Cultivo protegido 05 agroecologia

Producéo agropecuéria, florestal e agroindustrial 02 (115 entrevistados)

com a preocupacédo ambiental

Mais agricultura organica 02

Sustentabilidade e manejo ecolédgico 02

Distribuicdo de mudas de plantas medicinais 01

Alimentacédo segura 01

Tabela 3.15 - Requisito dos clientes: Maior diversidade e exposi¢cdo de maquinas e

equipamentos

Dados primitivos (voz do cliente) Frequéncia Requis  ito do cliente
Mecanizacao agricola 05

Maquinario agricola 03

Mais de tudo 02 Diversidade, maquinas
Mais maquinas 01 € equipamentos
Maior variedade 01 (14 entrevistados)
Maquinas 01

Maior diversidade e equipamentos agricolas 01
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Tabela 3.16 - Requisito dos clientes: Alteragcdes no mirante para conforto e facilidade

de acesso
Dados primitivos (voz do cliente) Frequiéncia Requis  ito do cliente
Um mirante mais alto para ver melhor a qualidade
do trabalho artistico antes da publicagdo da foto
aérea 04
Um mirante coberto e climatizado 02 Altera¢Bes no mirante
Um banner no alto do mirante com a foto aérea da (8 entrevistados)
vitrine para que possamos identificar sozinhos de
cima o que s&o os desenhos 01
Mirante com melhor acesso para deficientes 01

Tabela 3.17 - Requisito dos clientes: Tecnologias voltadas a geracao de energias

alternativas
Dados primitivos (voz do cliente) Frequéncia Requis  ito do cliente
Sistema de producéo de energia alternativa 21
Biodiesel 02
Alternativas para 6leo de frituras 01 Sistema de producio de
Culturas para producéo de agroenergia 01 energia alternativa
Biodigestao 01 (28 entrevistados)
Culturas para producédo de agroenergia 01
Bioenergia 01
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Tabela 3.18 - Requisito dos clientes: Temas a serem abordados nas préximas

Vitrines por ordem de prioridade

Tema Entrevistados (%)*
Producéo Vegetal 45,5

Producéo Animal 20,5

Métodos Alternativos de Cultivo 19,3

Energias Alternativas 15,4

Transgénicos 10,4

Manejo Ecoldgico de Pragas 6,9

Maquinas e equipamentos 54

* A porcentagem do publico é referente a indicagdo do tema como prioridade 1. Em alguns casos o
publico elegeu mais de um tema como prioridade 1.

Tabela 3.19 - Requisito dos clientes: Mais atividades voltadas a Educacédo ambiental

Dados primitivos (voz do cliente) Frequéncia Requis  ito do cliente
Educacao, preservacéo e consciéncia ambiental 40 Educacio, preservagio e
Educacéo e preservacdo ambiental 14 consciéncia ambiental
Preservacédo do Meio Ambiente 05 (60 entrevistados)
Cursos sobre o meio ambiente 01

Tabela 3.20 - Requisito dos clientes: Demonstracao de produtos transgénicos

Dados primitivos (voz do cliente)

Frequéncia

Requis  ito do cliente

Modificac@o genética e transgenia

56

Transgénicos
(56 entrevistados)
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Tabela 3.21 - Requisito dos clientes: Apresentacao de tecnologias voltadas a

Agricultura familiar

Dados primitivos (voz do cliente) Frequéncia Requis  itos do cliente
Desenvolvimento sustentavel 08
Sistema de producéo para agricultura familiar 07
Artesanato 03
Agricultura familiar 02
Tecnologia para agricultura familiar 02

Sustentabilidade na
Agricultura e desenvolvimento sustentavel 02 agricultura familiar
Agricultura de subsisténcia 02 (30 entrevistados)
Sustentabilidade na agricultura familiar 01
Producéo, agricultura familiar 01
Apicultura 01
Alternativas de produc¢éo para o pequeno o1

produtor

Tabela 3.22 - Requisito dos clientes: Oportunidade de aprendizagem sobre

Gastronomia/Culinéaria

Dados primitivos (voz do cliente) Frequéncia Requis  ito do cliente
Alimentos/Alimentacao 12

Culinaria 02

Laticinio 01 Alimentos/Alimentacao
Alimentagéo alternativa 01 (18 entrevistados)
Gastronomia alternativa 01

Evitar desperdicio no preparo dos alimentos 01
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3.9 Relacdo dos requisitos e pontos menos fortes co

qualidade:

Tabela 3.23 — Relacao dos requisitos conforme dimensdes da qualidade

m as dimensdes da

Requisitos dos clientes (QFD)

*Dimensoes

da qualidade
Exposi¢éo de maior diversidade de plantas e animais Q,.C,AMS
Manter as abordagens teméticas associadas a arte, pesquisa e meio Q.C. A,
ambiente.
Mais novidades e divulgag&o de inovacgdes e curiosidades Q. C,AMS
Maior nimero de atividades relacionadas a agrofloresta Q,.CA
Manter a organizacdo, empenho e comprometimento da equipe Q,C,M
Distribuicdo de Lanche e oportunidades de degustacdo Q,.CA
Maior nimero de tecnologias voltadas a produgédo animal Q,C,AS
Maior interacdo e valorizacdo do espaco para troca de experiéncias Q,.CA
Maior nimero de tecnologias voltadas a producéo vegetal Q,.CA
Maior nimero de atividades relacionadas a Agroecologia Q,.CA
Maior diversidade e exposi¢cdo de maquinas e equipamentos Q,.CA
Alteracdes no mirante para conforto e facilidade de acesso Q,C,AS
Tecnologias voltadas a geracao de energias alternativas Q,C,AS
Temas Prioritarios Q. CA
Mais atividades voltadas a Educacao ambiental Q. CA
Demonstracdo/exposicao de produtos transgénicos Q,CA
Apresentacao de tecnologias voltadas a Agricultura familiar Q,.CA
Oportunidade de aprendizagem sobre Gastronomia/Culinaria Q,.CA

*Dimensdes da qualidade: Q - Qualidade intrinseca, C - Custo, A - Atendimento, M - Moral e S — Seguranca.
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Tabela 3.24 — Relacéo dos pontos menos fortes conforme dimensdes da qualidade

Pontos menos fortes (SPSS) *Dimen-sc”)es
da qualidade
Adequacéo das instala¢cfes para deficientes Q,CAS
Ambulatério Q,CAS
Exposicao de tecnologias de produ¢éo animal Q,C,AS
Qualidade do material didatico distribuido Q,C
Utilizacao de ferramentas de TT Q.C,AM
Aumento da consciéncia ambiental Q. CA
Disponibilidade de area de descanso Q,C
Motivacdo ao retorno pelo layout Q.C,AM
Adequacédo do tempo de visitacdo Q.C,AM
Adequacéo do mirante Q,C,AS

*Dimensdes da qualidade: Q - Qualidade intrinseca, C - Custo, A - Atendimento, M - Moral e S — Seguranca.
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4. CONCLUSAO

A analise dos dados utilizando o método QFD e apoiado pela analise estatistica
padrdao permitiu um maior aprofundamento nas questdes consideradas mais
relevantes para os visitantes da Vitrine de Tecnologias da Embrapa.

Para os visitantes, a Embrapa é considerada uma Empresa de Exceléncia na
area de pesquisa, desenvolvimento e transferéncia de tecnologia. A Vitrine de
Tecnologias também foi avaliada pelos visitantes como sendo um instrumento muito
satisfatorio de divulgacdo dos trabalhos realizados pela Embrapa. Portanto, como
um importante instrumento de divulgacao institucional.

Foi observado que 97% do publico visitante estdo satisfeitos com o evento. No
entanto, ressaltaram a importancia de se atentar para alguns aspectos da Vitrine,
tais como: Adequacéao das instalacGes para deficientes fisicos, qualidade do material
didatico distribuido, utilizacdo de maior nimero de ferramentas de TT e adequacao
do mirante. Vale ressaltar, no entanto, que as notas atribuidas a esses itens refletem
satisfacdo com a qualidade dos servigos prestados pela Vitrine.

Como pontos fortes e positivos destacam-se o0 atendimento, a qualidade das
informacg0des prestadas, a associagéo arte — pesquisa — educacédo e meio ambiente e
o fato da Vitrine ter sido muito bem avaliada como um instrumento de esclarecimento
a populacgéo sobre o trabalho da Embrapa.

Os resultados apontam novas possibilidades de exploracao da Vitrine:

1) O publico da Vitrine € composto, em sua maioria, por mulheres na faixa
etaria de 21 a 50 anos, com elevado grau de escolaridade e renda. Portanto, faz-se
necessario considerar que qualquer acéo a ser realizada para maior divulgacdo dos

trabalhos realizados pela Vitrine deve incluir esfor¢cos para a divulgagao do evento,
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com maior énfase, junto ao publico masculino, jovem, de menor poder aquisitivo e
escolaridade, visando a conquista de novos visitantes/interessados e também a
manutencdao da fidelidade do publico ja conquistado.

2) Embora o publico seja diversificado, verifica-se elevada presenca de
professores e estudantes que sdo recepcionados por monitores universitarios de
cursos correlatos a area agricola. Esse fato merece atencdo especial, pois implica
em cuidados com a formacdo de monitores, com a inclusdo de informacdo, com o
material didatico e maior integracdo com as escolas no sentido de colaborar com a
formacao dos estudantes.

3) A falta de conhecimento do significado da sigla e da propria existéncia da
Embrapa, verificada junto a alguns entrevistados, indica que a Embrapa deve
aperfeicoar 0os seus programas e veiculos de comunicacdo visando uma divulgacéo
mais adequada de sua missdo e de suas acdes junto a sociedade o que devera
contribuir para maior esclarecimento sobre seu papel e maior abrangéncia junto ao
publico atendido pela mesma. Por outro lado, a Vitrine deve envidar esfor¢cos para
desenvolver um trabalho mais intenso visando maior proximidade da C&T com o dia-
a-dia das pessoas.

4) Considerando a presenca na Vitrine de atores representantes da pesquisa,
extensdo, setor produtivo, mercado consumidor e considerando, ainda, a busca
constante para redugédo do tempo verificado entre o langcamento e a adog¢ao de uma
determinada tecnologia, propde-se a utilizagdo do espacgo e do tempo de realizagéo
da Vitrine como uma oportunidade para o desenvolvimento de engenharia
simultanea, visando a reducéo de repeticdes e, conseqientemente, & economia de

projetos de pesquisa.
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A ferramenta Desdobramento da Funcdo Qualidade, embora trabalhosa,
mostrou-se muito eficiente na tarefa de traduzir as impressdes dos visitantes em
“requisitos dos clientes”, ou seja, através do QFD foi possivel ndo s6 ouvir a voz dos
clientes, mas transforma-la em requisitos/demandas, que por sua vez poderdo ser
traduzidos em acdo por parte dos organizadores do evento, objetivando o
atendimento dessas demandas e maior satisfacdo dos visitantes. Portanto, QFD é
altamente recomendado n&o apenas para o estudo da percepcao do publico sobre a
qualidade de determinado produto ou servico, mas também como um facilitador da
transformacao dessa percepcao em requisitos/demandas.

Os dados coletados junto aos visitantes refletem o respeito do publico pelo
trabalho da Embrapa e, em particular, pelo trabalho realizado pela Vitrine de
Tecnologias. Deve-se destacar que a transferéncia de tecnologia ndo € tarefa
simples e que em funcdo das demandas dos visitantes, a Vitrine e seu
idealizador/coordenador deve buscar lancar mdo de vérias ferramentas de TT
durante sua realizacdo, procurando otimizar a utilizacdo do espagco e tempo
dedicado ao evento.

Nesta pesquisa nao foi observada a questado do planejamento da Vitrine ou da
Geréncia de Promocédo Tecnoldgica quanto ao papel da Vitrine. Porém, acredita-se
que para a continuidade do trabalho, o proximo passo para as ac¢des futuras, seja o
envolvimento de uma equipe multidisciplinar que possa avaliar as mudancas

necessarias para o aprimoramento da Vitrine e contentamento de seus usuarios.
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ANEXO A - FOTOS DA VITRINE

Figura A.2 — Vitrine de Tecnologias de 1998.
A engrenagem da Engenharia Agronémica, Brasilia-DF.
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Figura A.3 — Vitrine de Tecnlogiaé-de 1999.
O artesanato Marajoara e o0 Mapa de Brasilia, Bras ilia-DF.
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Figura A.4 — Vitrine de Tecnologias de 2000.
A Caravela dos 500 anos e a Espaconave da Virada do  Milénio, Brasilia-DF.
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Figura A.6 — Vitrine de Tecnologias de 2001.
Evolucdo da Agricultura no Brasil e no Mundo, Brasi  lia-DF.




Figura A.7 — Vitrine de Tecnologias de 2002.
Utensilios de Laboratério e Monumentos de Brasilia, Brasilia-DF.
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Figura A8 — Vitrine de ecnologias de 200.
A Pesquisa Agropecuaria na Amazénia, Brasilia-DF.
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Figura A.9 — Vitrine de Tecnologias de 2004.
A Pesquisa Agropecuaria no Nordeste, Brasilia-DF.
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Figura A.10 - AMAZONTECH de 2004.
A Pesquisa na Amazénia Legal, Cuiaba-MT.
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Figura A.11 — Vitrine de Tecnologias de 2005.
A Pesquisa Agropecuaria na Regido Sul, Brasilia-DF.

Figura A.12 - AGRISHOW do Semi-arido de 2006.
A Pesquisa Agropecuaria no Semi-arido, Petrolina-PE
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Figura A.13 — AMAZONTECH de 2006, Belém-
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Ifig'ura A.14 - Vitrine de Tecnologias de 2007.
A pesquisa agropecudaria no sudeste, Brasilia-DF.

Figura A.15 - AGRISHOW Semi-arido de 20, Petrolin : a-PE.
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AMAZONTECH de 2008, S&o Luis-MA.

Figura A.1

Figura A.17 — AGROTINS de 2008, Palmas-TO.




Figura A.18 — Vitrine de Tecnologias de 2008.
Cem anos de Imigracao Japonesa no Brasil, Brasilia-  DF.
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ANEXO B — QUESTINARIO INTERNO

De: Edson Raimundo da Silva Alves — Pesquisador | -  SNT — Embrapa Sede
Para: Funcionarios da Embrapa

Prezado colega de trabalho,
Estou desenvolvendo meu projeto final do Curso de Mestrado em Agronegdcios, n
Universidade de Brasilia, no qual espero contar com sua valiosa contribuicdo participando

a

da avaliacdo do evento Vitrine de Tecnologias atrav  és deste questionario. Vocé podera

enviar suas respostas eletronicamente através do e- mail edsonrs@sede.embrapa.br ou,

se

preferir, podera imprimir e entregar ao setor de pr  otocolo de sua unidade. Solicito a

gentileza de sua resposta até o dia 31/10/2008, par a fins de prazos de tabulacio dos dados.

Utilizagdo da Ferramenta Desdobramento da Funcdo Qu  alidade — QFD, para Melhoria
Continua da Satisfacdo de Clientes Internos e Exter  nos: O Caso da Vitrine de Tecnologias
da Embrapa.

| — Grau de conhecimento do entrevistado sobre a Em  brapa
a) O que a EMBRAPA faz?

b) Vocé confia no trabalho da empresa?

( )sim
() nao. Por qué?

¢) Quando ouve a palavra Embrapa, que imagem vem a sua mente?

Il - Vitrine Tecnolbgica
A . Grau de conhecimento do entrevistado sobre a Vitrin e de Tecnologias
a) O que é a Vitrine de Tecnologias?

b) O que elafaz?

c) Como tomou conhecimento (ficou sabendo) da Vitrine?

d) Ja visitou alguma verséo da Vitrine Tecnologica da Embrapa? (Se a resposta for sim,
prossiga. Se a resposta for ndo, marque a opgéo nao (justifique) e siga para o item V).

() sim. Quantasvezes? ( )umavez( )duasvezes( )trésvezes( )quatro
vezes

( )cincovezes ( ) mais de cinco vezes

() ndo. Por qué?

e) Vocé confia no trabalho apresentado pela vitrine?

( )sim
() nao. Por qué?

f)  Quando ouve a palavra Vitrine de Tecnologias, que imagem vem a sua mente?
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B . Relacdo da Vitrine com a Transferéncia de Tecnologi  a (T&T)

Considerando-se os conceitos: 4 - Muito Satisfatoria, 3 — Satisfatoria, 2 — Insa

Muito insatisfatéria e 0 — Nao se aplica,

tisfatoria, 1 -
marque com um “X" o conceito de sua escolha.

4

3

2

Classificacédo da Vitrine como instrumento de T&T

Contribuicédo da Vitrine para adocdo de novas tecnologias

WIN|PF

Instrumento de esclarecimento sobre o trabalho da Embrapa para a
sociedade

Instrumento de divulgacdo de novas tecnologias

Instrumento de divulgacao institucional e tecnoldgica

Ferramenta didatica complementar

Reflexdo sobre a importancia da pesquisa agropecuaria brasileira

N[O~

Instrumento de interacdo entre pesquisa, educacédo e setor produtivo

C . Vitrine e Qualidade dos Servicos

Considerando-se a escala: 4 - Muito Satisfatdria, 3 — Satisfatéria, 2 — Ins

insatisfatéria e 0 — N&o se aplica. Marque com um “X” o conceito de sua escolha para a

gualidade dos servicos prestados pela Vitrine de Tecnologias:

atisfatéria, 1 — Muito

ltem Servigos 4 |3 1

1 Associacao entre arte, pesquisa, educacdo e meio ambiente

2 Qualidade das informacdes divulgadas

3 Quantidade das informac@es divulgadas

4 Visitante motivado a retornar pela utilizacdo de desenhos e layout

5 Utilizacdo de ferramentas de T&T

6 Recepcdo e acompanhamento dos visitantes

7 Ambientacdo e estrutura do local

8 Adequacdo da arte ao processo de exposicao e divulgacdo das tecnologias

9 Adequacdo do mirante

10 Adequacdo dos temas as tecnologias em exposi¢ao

11 Exposicéo de tecnologias referente a Produg&o animal

12 Exposicao de tecnologias referente a Produc¢do Vegetal

13 Aumento da consciéncia de preservacdo ambiental

14 Adequacéo do periodo de realizagdo do evento

15 Adequacéo do tempo necessario para visitar as tecnologias expostas

16 Adequacéo das instalacfes as pessoas com necessidades especiais

17 Linguagem utilizada pelos expositores e divulgacao de informacfes

18 Adequacdo e distribuicdo das formas de apresentacdo das tecnologias

19 Aumento da consciéncia ambiental

20 Piso utilizado na &rea do evento

21 Area de descanso, sanitarios, agua mineral, sucos de frutas naturais e
pipoca

22 Ambulatério ou unidade de primeiros socorros

23 Aspectos de seguranca do local

24 Qualidade do material didatico distribuido

25 Atendimento geral
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Il — Expectativas Futuras
a) O evento Vitrine de Tecnologias ja visitado o deixou satisfeito?
() Sim
( ) N&o. Porqué?

b) O que vocé viu de bom e que deve continuar na Vitrine?

¢) O que espera encontrar has proximas Vitrines que nao tenha visto na(s) que visitou?

d) Enumere por ordem de prioridade (1 a 8) os assuntos que devem ser explorados na
Vitrine.

) Producéo animal
) Producéo vegetal

) Maquinas e equipamentos

) Métodos alternativos de cultivos (Cultivos organicos e outros)
) Manejo ecoldgico de pragas

) Energias Alternativas

) Transgénicos

) Outro: especifica

(
(
(
(
(
(
(
(

e) Na sua opinido, a Vitrine deve organizar cursos?

() sim. Sobre que tema(s)?

() n&o. Por qué?

IV — Identificagdo do entrevistado
a) Género: ( )M ( YF

b) Faixa etaria (anos): ( ) menosde 20 ( )21a30 ( )31a40 ( )41a50 ( )5lae60
( )61a70 ( ) maisde 70 anos

¢) Naturalidade/origem: ( )DF ( ) Centro-Oeste ( ) Nordeste ( )Norte ( )
Sudeste
( )Sul ( )Outra:

d) Cargo que ocupa na Embrapa: ( ) Pesquisador A ( ) Pesquisador B ( ) Pesquisador |
( )AnalistaA ( )AnalistaB ( ) Assistente A ( ) Assistente B ( ) Assistente C
() Outro

e) Grau de escolaridade: ( ) Primeiro grau incompleto () Primeiro grau completo
() Segundo grau incompleto ( ) Segundo grau completo () Terceiro grau
incompleto
() Terceiro grau completo () Pés-graduacéo (especializacdo) ( ) Pds-graduacéo
(mestrado)
() Pés-graduacgédo (doutorado) ( ) Pés-graduagéo ( pds - doutorado)

f) Renda individual (reais): ( ) <1000 ( ) 1000 a 2000 ( )2001 a 3000 ( )3001 a
4000
( )4001 a 5000 ( ) 5001 a 6000 ( ) 6001a7000 ( ) >7000

g) ldentifique a Unidade da Embrapa a qual pertence:
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ANEXO C — QUESTINARIO EXTERNO
Utilizacdo da Ferramenta QFD para Melhoria Continua da Satisfacdo de Clientes Internos e
Externos: O Caso da Vitrine de Tecnologias da Embrapa.
| — Grau de conhecimento do entrevistado sobre a Em  brapa

a) O que significa a sigla Embrapa?

b) O que elafaz?

¢) J& procurou a Embrapa anteriormente?

() sim; Quantas vezes? ( )umavez; ( ) duasvezes;( )trésvezes;( )quatro
vezes; () cinco vezes; ( ) mais de cinco vezes.

() né&o. Por qué?

d) Vocé confia no trabalho da empresa?

( )sim
() nao. Por qué?

e) Quando ouve a palavra Embrapa, que imagem vem a sua mente?

Il - Vitrine Tecnoldgica

A . Grau de conhecimento do entrevistado sobre a Vitrin e de Tecnologias
a) O que é a Vitrine de Tecnologias?

b) O que elafaz?

¢) Como tomou conhecimento (ficou sabendo) da Vitrine?

d) J&visitou a Vitrine anteriormente?

() sim; Quantas vezes? ( )umavez; ( )duasvezes;( )trésvezes;( )quatro
vezes;
( )cincovezes; ( ) mais de cinco vezes

() ndo. Por qué?

e) Vocé confia no trabalho apresentado pela vitrine?

( )sim
() n&o. Por qué?

f) Quando ouve a palavra Vitrine de Tecnologias, que imagem vem a sua mente?
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B . Vitrine e a Transferéncia de Tecnologia (TT)

Considerando-se os conceitos: 4 - Muito Satisfatoria; 3 - Satisfatoria; 2 — Insat

Muito insatisfatéria; e 0 — N&o se aplica.

Margue com um “X” o conceito de sua escolha relacionando a Vitrine ao processo de

transferéncia de tecnologia (TT) para cada item:

isfatoria; 1 —

Classificacéo da Vitrine como instrumento de TT

Contribuicdo da Vitrine para adocdo de novas tecnologias

WIN|F-

Instrumento de esclarecimento sobre o trabalho da Embrapa para a
sociedade

Instrumento de divulgacao de novas tecnologias

Instrumento de divulgacao institucional e tecnoldgica

Ferramenta didatica complementar

Reflex@o sobre a importancia da pesquisa agropecuaria brasileira

N[O |01~

Instrumento de interacdo entre pesquisa, educacédo e setor produtivo

C . Vitrine e Qualidade dos Servicos

Considerando-se a escala: 4 - Muito Satisfatoria; 3 — Satisfatoria; 2 — Ins
Muito insatisfatéria; e 0 — Nao se aplica.

Margue com um “X” o conceito de sua escolha para a qualidade dos servicos prestados pela
Vitrine de Tecnologias:

atisfatoria; 1 —

item Servigos 1/0

1 Associacao entre arte, pesquisa, educacdo e meio ambiente

2 Qualidade das informacdes divulgadas

3 Quantidade das informac@es divulgadas

4 Visitante motivado a retornar pela utilizacdo de desenhos e layout

5 Utilizagédo de ferramentas de TT

6 Recepcdo e acompanhamento dos visitantes

7 Ambientacéo e estrutura do local

8 Adequacéo da arte ao processo de exposicao e divulgacao das
tecnologias

9 Adequacdo do mirante

10 Adequacédo dos temas as tecnologias em exposicao

11 Exposicdo de tecnologias referente a Producdo animal

12 Exposicdo de tecnologias referente a Producdo Vegetal

13 Aumento da consciéncia de preservagdo ambiental

14 Adequacéo do periodo de realiza¢do do evento

15 Adequacédo do tempo necessario para visitar as tecnologias expostas

16 Adequacéo das instalacdes as pessoas com necessidades especiais

17 Linguagem utilizada pelos expositores e divulgacao de informacdes

18 Adequacéo e distribuigdo das formas de apresentagéo das
tecnologias

19 Aumento da consciéncia ambiental

20 Piso utilizado na area do evento

21 Disponibilidade de area de descanso, sanitarios, &gua mineral, sucos
de frutas naturais e pipoca

22 Infra-estrutura do ambulatério

23 Aspectos de seguranca do local

24 Qualidade do material didatico distribuido

25 Atendimento geral
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Il — Expectativas Futuras
a) O evento Vitrine de Tecnologias o deixou satisfeito?
() Sim;
( ) N&o. Porqué?

b) O que vocé viu de bom e que deve continuar na Vitrine?

c) O que espera encontrar nas proximas Vitrines que nao tenha visto nesta?

d) Enumere por ordem de prioridade os assuntos que devem ser explorados na Vitrine

) Producéo animal
) Producéo vegetal
) Maquinas e equipamentos

) Métodos alternativos de cultivos (Cultivos organicos e outros)
) Manejo ecoldgico de pragas

) Energias Alternativas

) Transgénicos

) Outro: especificar

(
(
(
(
(
(
(
(

e) Na sua opinido, a Vitrine deve organizar cursos?

() sim. Sobre que tema(s)?

() n&o. Por qué?

IV — Identificagdo do entrevistado
a) Género: ( )M (F

b) Faixa etaria: ( ) menos de 20 anos; ( ) 21 a30anos; ( ) 31a40 anos; ( ) 41 a 50 anos; ( )
51 a 60
anos; ( ) 61 a 70 anos; ( ) mais de 70 anos

¢) Local de Moradia: ( ) Plano Piloto; ( ) Sudoeste; ( ) Lago Sul; () Lago Norte; ()
Cidade
satélite; () Outro:

d) Naturalidade: () DF; () Centro-Oeste; ( ) Nordeste; () Norte;
() Sudeste; ( ) Sul; () Outra:

e) profissdo/Atividade Principal: ( ) aposentado; ( ) dona de casa; ( ) comerciério, industrial;
( ) doméstica; () estudante; ( ) funcionério publico; ( )extensionista; ( ) pensionista;
( ) pesquisador; () professor; () profissional liberal; ( ) outra:

f) Grau de escolaridade: ( ) Primeiro grau incompleto; ( ) Primeiro grau completo; ( )
Segundo grau

incompleto; ( ) Segundo grau completo; ( ) Terceiro grau incompleto; () Terceiro grau
completo;

() P6s-graduacdo (especializagéo); ( ) Pés-graduagéo (mestrado ou doutorado); ( )
Analfabeto

g) Renda individual (reais): ( ) <1000 ( )21000 a 2000 ( ) 2000 a 3000 ( )3000 a

4000
( )4000 a 5000 ( ) 5000 a 6000 ( ) > 6000
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Tabela D.1 - Percepgdo da Vitrine como instrumento de TT em funcéo da escolaridade (publico interno)

ANEXO D — TABELAS

2°grau 2°grau 3°grau 3°grau Pés-graduacéo| Pds-graduacdp Pds-graduacdol Pds-graduacgéo
Parametro incompleto completo incompleto | completo | (especializagdo) (Mestrado) (doutorado) | (pds-doutorado] Média
Classificacdo da Vitrine como instrumento de
T&T 3,25a 3,00a 3,50a 3,51a 3,50a 3,22a 3,53a 3,40a| 3,36
Contribuig&o da Vitrine para adog&o de novas
tecnologias 3,50a 3,25a 2,73a 3,05a 3,21a 3,00a 3,13a 3,108 3,12
Instrumento de esclarecimento sobre o trabalho
da Embrapa para a sociedade 4,004 3,254 3,80a 3,6[7a 3,75a 3,67a 3,60a 3,70a 3,68
Instrumento de divulgacdo de novas
tecnologias 3,75ab 2,75a 3,70ab| 3,53al 3,70b 3,56db 3,50ab 3,50ab 3,50
Instrumento de divulgacéo institucional e
tecnolégica 3,50ab 2,75a 3,82b 3,65b 3,75b 3,67b 3,60ab 3,70ah 3,56
Ferramenta didatica complementar 3,504 3,50a 3,45a 3,56a 3,50a 3,44a 3,57a 3,20a 3,47
Reflexdo sobre a importancia da pesquisa
agropecudria brasileira 3,25a 3,50a 3,27a 3,49a 3,36a 3,15a 3,20a 3,30 3,32
Instrumento de interacdo entre pesquisa
educacao e setor produtivo. 3,50a 3,00a 3,55a a3,58 3,43a 3,41a 3,43a 3,20a 3,36
Média 3,53 3,13 3,47 3,51 3,53 3,39 3,45 3,39 3,42

Médias seguidas da mesma letra na linha ndo apresentam diferenc¢a estatistica significativa entre si conforme teste Tukey (p<0,05)
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Tabela D.2 - Percepgéo da Vitrine como instrumento de TT em funcédo da renda (publico interno)

Parametros Menos de 1000 1001 a 2000 2001 a 3p00 3001 a 40001 &5000 5001 a 6000 6001 a 7000 Mais que 70@@dia
Classificagéo da Vitrine como instrumento de T& 3,3 3,00 3,48 3,30 3,20 3,48 3,68 3,53 3,38
Contribuig&o da Vitrine para ado¢&o de novas
tecnologias 3,00 3,67 3,29 2,81 2,84 3,24 3,00 3,26| 3,14
Instrumento de esclarecimento sobre o trabalho|da
Embrapa para a sociedade 3,33 3,00 3,81 3,59 3,683 ,76 3 3,73 3,65 3,56
Instrumento de divulgacdo de novas tecnologias 3,67 2,67 3,67 3,48 3,52 3,57 3,50 3,62 3,46
Instrumento de divulgacgao institucional e tecnatadi 3,33 3,67 3,52 3,67 3,52 3,57 3,73 3,85 | 3,61
Ferramenta didatica complementar 3,33 3,67 3,57 235 3,52 3,52 3,68 3,32 3,52
Reflexéo sobre a importancia da pesquisa

agropecuaria brasileira 3,00 3,33 3,57 3,22 3,16 38 3, 3,50 3,29 3,31

Instrumento de interac@o entre pesquisa, educagao e
setor produtivo. 3,00 3,33 3,57 3,33 3,20 3,57 3,59 3,47 3,38

Média 3,25 3,29 3,56 3,37 3,32 3,51 3,55 3,50 3,42

As médias citadas ndo apresentam diferenca estatistica significativa entre si conforme teste Tukey (p<0,05)
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Tabela D.3 - Percepcao da Vitrine como instrumento de TT em fungéo do cargo ocupado pelo funcionario da Embrapa

Parametros Pesquisador A Pesquisador H Pesquisador | Andlista Analista B Assistente A Assistente B Outrg  Média
Classificagdo da Vitrine como instrumento de TT 73,4 3,11a 3,75a 3,56a 3,33a 3,43a 3,20a 3,25a 3,39
Contribui¢do da Vitrine para ado¢c&o de novas
tecnologias 3,13a 3,00a 3,25a 3,174 2,634 3,203 0a3,4 3,20a 3,12
Instrumento de esclarecimento sobre o trabalho da
Embrapa para a sociedade 3,67a 3,56a 4,00a 3,76a 3,59a 3,62a 4,008 3,40a 3,70
Instrumento de divulgacdo de novas tecnologias a3, 47 3,44a 4,00a 3,63a 3,54a 3,49a 4,00a 3,2ba 3,60
Instrumento de divulgacéo institucional e
tecnologica 3,70a 3,33a 4,00a 3,768 3,639 3,574 0a3,8 3,60a 3,67
Ferramenta didatica complementar 3,47a 3,33a 3,253 3,59a 3,56a 3,51a 3,60a 3,40a 3,46
Reflexdo sobre a importancia da pesquisa
agropecuaria brasileira 3,20a 3,11a 2,50a 3,49 6a3,2 3,40a 3,60a 3,40a| 3,25
Instrumento de interacdo entre pesquisa, educagéo e
setor produtivo. 3,40ab 3,22ab 3,75ab 3,71a 3,07 ,49aB 4,00ab 3,00ab 3,46
Média 3,44 3,26 3,56 3,58 3,33 3,46 3,70 3,31 3,46

Médias seguidas da mesma letra na linha ndo apresentam diferenc¢a estatistica significativa entre si conforme teste Tukey (p<0,05)
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Tabela D.4 - Percepgdo da Vitrine como instrumento de TT em funcdo da escolaridade (publico externo)

P6s-graduacéo
1° grau 1° grau 2° grau 2° grau 3°grau 3°grau | Poés-graduacgao (Mestrado ou
Parametros incompleto| completo| incompleto| completo| incompleto| completo| (especializagdo) doutorado) Média
Classificacdo da Vitrine como instrumento de TT 93,6 3,75a 3,66a 3,57a 3,59a 3,52a 3,622 3,44a 3,61
Contribui¢do da Vitrine para ado¢&o de novas
tecnologias 3,71a 3,57a 3,73a 3,464 3,684 3,53a 3,622 3,21a 3,56
Instrumento de esclarecimento sobre o trabalho da
Embrapa para a sociedade 3,934 4,00ab 3,53ab 3,76al8,53b 3,60ab 3,58b 3,56ab 3,69
Instrumento de divulgacdo de novas tecnologias a3,83 3,88ab 3,45ab 3,46al 3,37b 3,49ab 3,41b 3,56ab 3,56
Instrumento de divulgagéo institucional e tecnatégi 3,76a 3,75ab 3,47ab 3,40ab 3,458b 3,53ab 3,39b ,50al8 3,53
Ferramenta didatica complementar 3,71a 3,88a 3,36a 3,49a 3,39a 3,53a 3,492 3,64a 3,56
Reflexdo sobre a importancia da pesquisa agrogacuar
brasileira 3,83a 3,75a 3,67a 3,544 3,58a 3,62a 3,542 3,31a 3,61
Instrumento de interacdo entre pesquisa, educagdo e
setor produtivo. 3,79a 3,634 3,48a 3,54a 3,59a a3,61 3,562 3,33a 3,57
Média 3,78 3,78 3,54 3,53 3,52 3,55 3,53 3,44 3,5

Médias seguidas da mesma letra na linha ndo apresentam diferenca estatistica significativa entre si conforme teste Tukey (p<0,05)
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Tabela D.5 - Percepgéo da Vitrine como instrumento de TT em funcéo da renda (publico externo)

Parametros Menos de 1000 1001 a 2000 2001 a 3000 3001 a 4p00001 &5000 5001 a 6000  Mais que 6Q00Média
Classificagédo da Vitrine como instrumento de TT 43,6 3,69a 3,65a 3,38a 3,46a 3,57a 3,39a] 3,54
Contribuigdo da Vitrine para adoc¢do de novas
tecnologias 3,65a 3,61a 3,64a 3,48ab 3,54ab 3,29ab 3,170 3,48
Instrumento de esclarecimento sobre o trabalho da
Embrapa para a sociedade 3,69a 3,57ab 3,70a 3,43ab  3,71a 2,86b 3,61ab 3,51
Instrumento de divulgacdo de novas tecnologias a3,58 3,51a 3,53a 3,34ab 3,54ab 2,71b 3,43ah 3,38
Instrumento de divulgacéo institucional e
tecnologica 3,53ab 3,53ab 3,49ab 3,33ab 3,63abh a2,86 3,70b 3,44
Ferramenta didatica complementar 3,50a 3,54a 3,69a 3,46a 3,61a 3,17a 3,26a 3,46
Reflexdo sobre a importancia da pesquisa
agropecuaria brasileira 3,69a 3,64ab 3,55ah 3,49ap  3,63ab 3,29ab 3,26b 3,51
Instrumento de interac&o entre pesquisa, educagéo e
setor produtivo. 3,58a 3,67a 3,61a 3,43a 3,58a 3,29a 3,48a] 3,52
Média 3,61 3,60 3,61 3,42 3,59 3,13 3,41 3,49

Médias seguidas da mesma letra na linha ndo apresentam diferenc¢a estatistica significativa entre si conforme teste Tukey (p<0,05)
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Tabela D.6 - Percepgéo da Vitrine como instrumento de TT em funcéo da profissdo/ocupagéo (publico externo)

Funcionario L
Parametros Aposentado| Donade Casa  Estudante Publico Extensionista Professor| Produtor Rural  Outras Média
Classificagdo da Vitrine como instrumento de TT 035 3,40ab 3,51a 3,59a 3,00b 3,61a 3,81a 3,6Fab3,51
Contribui¢do da Vitrine para ado¢&o de novas
tecnologias 3,50ab 3,80a 3,55a 3,61a 2,90k 3,68a 72a3, 3,83a 3,57
Instrumento de esclarecimento sobre o trabalho da
Embrapa para a sociedade 3,50ab 3,80ab 3,48a 3,73ab 3,52ah 3,61a 3,890 I8,83a 3,67
Instrumento de divulgacdo de novas tecnologiag aB,50 3,20ab 3,45ab 3,65ab 3,14a 3,46p 3,78b 3,5pab3,46
Instrumento de divulgagao institucional e tecnaiégj 3,50a 3,60a 3,4la 3,77a 3,57a 3,44a 3,699 3,20a 3,52
Ferramenta didatica complementar 3,00ab 3,60ak aB,35 3,70a 2,90b 3,55a 3,72a 3,17ab 3,37
Reflex&o sobre a importancia da pesquisa agrogaguar
brasileira 3,50ab 3,80ab 3,55a 3,83a 3,05h 3,60a 8la3, 3,50ab 3,58
Instrumento de interac&o entre pesquisa, educagdo e
setor produtivo. 4,00ab 3,80ab 3,36a 3,77b 3,05a 3,63p 3,74b 3,6fab3,63
Média 3,50 3,63 3,46 3,71 3,14 3,57 3,77 3,55 3,5

Médias seguidas da mesma letra na linha ndo apresentam diferen¢a estatistica significativa entre si conforme teste Tukey (p<0,05)
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Tabela D.7 - Percepgéo da qualidade dos servicos prestados pela Vitrine em funcéo da escolaridade (publico interno)

2° grau 2°grau 3° grau 3°grau Pés-graduacdg Pos-graduacgdo| Pos-graduagdp Pos-graduacéo
Servico incompleto completo incompleto | completo | (especializacdd) (Mestrado) (doutorado) | (pés-doutorado) Média
Associagdo entre arte, pesquisa, educacio e méieram 3,75a 2,50a 3,64a 3,44a 3,32a 3,54a 3,21a 60a 3, 3,38
Qualidade das informacgdes divulgadas 3,50p 3,504 36a3, 3,35a 3,43a 3,19a 3,57a 3,30a 3,40
Quantidade das informacdes divulgadas 3,50a 3,004 ,91a2 3,26a 3,22a 3,31a 3,14a 3,10a 3,18
Visitante motivado a retornar pela utilizagédo dseudnos e
layout 3,75a 3,00a 3,36a 3,33a 3,39a 3,31a 3,324 40a3, 3,36
Utilizacdo de ferramentas de TT 3,254 2,75a 3,36a ,19a3 3,21a 2,88a 3,36a 3,20a 3,15
Recepc¢éo e acompanhamento dos visitantes 3,75a a 3,50 3,55a 3,29a 3,32a 3,38a 3,32a 2,90a 3,38
Ambientacéo e estrutura do local 3,755 3,00a 3,27a  3,10a 3,37a 3,46a 3,46a 3,70a 3,39
Adequacéo da arte ao processo de exposi¢ao e apéag
das tecnologias 3,75a 3,25a 3,73a 3,43a 3,50a 3,54a 3,32a 3,30a] 3,48
Adequacdo do mirante 4,00a 3,75a 3,108 2,69 3,044 3,32a 2,65a 3,11a 3,21
Adequacdo dos temas as tecnologias em exposicap Oa 3, 3,50a 3,45a 3,28a 3,46a 3,54a 3,50a 3,40a| 3,45
Exposicéo de tecnologias referente a Producdo anima  3,75a 2,50a 2,73a 2,70a 2,86a 3,00a 2,68a 2,50a| 2,84
Exposic¢éo de tecnologias referente a Produgdo ¥eggt 3,25a 3,00a 3,20a 3,47a 3,43a 3,48a 3,504 3,50a] 3,35
Aumento da consciéncia de preservacdo ambienta 0a3,5 2,50a 3,18a 3,09a 3,11a 3,04a 2,79a 3,00a| 3,03
Adequacéo do periodo de realizagdo do evento 3,50a  3,50a 3,18a 2,98a 3,22a 3,24a 3,44a 3,10a | 3,27
Adequacéo do tempo necessario para visitar asltegias
expostas 3,50a 3,50a 3,18a 3,174 3,19a 3,27a 3,33a 3,30a 3,31
Adequacdo das instalacdes as pessoas com necessidad
especiais 3,50a 2,00a 2,64a 2,62a| 2,67a 2,27a 2,52a 2,40a 2,58
Linguagem utilizada pelos expositores e divulgads@io
informagbes 3,25a 3,25a 3,10a 3,14a 3,37a 2,96a 3,004 3,22a] 3,16
Adequacdo e distribuicdo das formas de apresentigid
tecnologias 3,50a 3,25a 3,45a 3,204 3,33a 3,31a 3a3,4 3,10a 3,32
Aumento da consciéncia ambiental 3,754 3,00a 3,45a 3,14a 3,15a 2,96a 2,96a 3,10a 3,19
Piso utilizado na area do evento 3,754 3,25a 3,18a 2,98a 3,22a 2,58a 2,89a 3,00a 3,11
Area de descanso, sanitarios, agua mineral, suctstds
naturais e pipoca 3,50a 3,25a 3,004 2,744 3,214 6a2,4 2,96a 2,89a 3,00
Ambulatério ou unidade de primeiros socorros 3,50ab  2,25ab 3,00ab 2,60ab 3,04a 1,96b 2,50ab 2,33ah 2,65
Aspectos de seguranca do local 3,504 3,50a 3,00a 8la?2, 3,43a 2,80a 3,15a 3,00a 3,15
Qualidade do material didatico distribuido 4,004 503, 3,09a 2,79a 3,29a 2,76a 3,08a 3,22a 3,22
Atendimento geral 3,50a 3,00a 3,18a 3,193 3,57a 8a3,4 3,36a 3,20a 3,31
Média 3,59 3,08 3,21 3,08 3,25 3,08 3,14 3,11 3,1

Médias seguidas da mesma letra na linha ndo apresentam diferenca estatistica significativa entre si conforme teste Tukey (p<0,05)
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Tabela D.8 - Percepgéo da qualidade dos servicos prestados pela Vitrine em funcdo da renda (publico interno)

Servicos Menos de 1000 1001 2 2000 2001 23000 3001 a 4000 4001 a 50001 $6000] 6001 a 7000 Mais que 700@édia
Associagdo entre arte, pesquisa, educacdo e méieram 3,67 3,33 3,43 3,56 3,32 3,38 3,29 3,34 | 3,42
Qualidade das informagdes divulgadas 3,33 2,67 3,48 3,22 3,16 3,57 3,48 3,53 3,30
Quantidade das informacgdes divulgadas 3,00 2,61 9 3,2 3,27 3,00 3,33 3,14 3,28 3,12
Visitante motivado a retornar pela utilizagdo deetdnos e
layout 4,00 3,00 3,52 3,48 2,96 3,43 3,38 3,38 | 3,39
Utilizac8o de ferramentas de TT 3,33 3,00 3,33 3,117 2,92 3,19 3,19 3,31 3,17
Recepg¢do e acompanhamento dos visitantes 4,00 3,00 3,67 3,15 3,20 3,38 3,43 3,23 3,38
Ambientac&o e estrutura do local 3,33 3,33 3,48 83,0 3,16 3,67 3,24 3,45 3,34
Adequacéo da arte ao processo de exposi¢ao e apadglas
tecnologias 3,00 3,00 3,67 3,50 3,40 3,29 3,43 3,59 | 3,36
Adequacéo do mirante 4,00 3,00 3,11 2,63 2,96 3,14 2,85 3,13 3,10
Adequacdo dos temas as tecnologias em exposi¢ao 3 33 2,67 3,48 3,33 3,36 3,62 3,33 3,59 3,34
Exposicéo de tecnologias referente & Producéo &nimg 3,67 2,33 3,19 2,63 2,60 2,57 2,76 2,97 2,84
Exposicéo de tecnologias referente a Producgéo ®leget 3,00 2,67 3,57 3,30 3,26 3,62 3,38 3,66 | 3,31
Aumento da consciéncia de preservacdo ambiental 3 33 3,00 3,33 2,89 3,04 2,90 3,05 3,06 3,08
Adequacdo do periodo de realizagdo do evento 3,67 ,00 3 3,19 3,04 3,12 3,60 3,30 3,13 3,26
Adequacéo do tempo necessario para visitar asltegias
expostas 3,67 3,33 3,30 3,15 3,12 3,45 3,38 3,16| 3,32
Adequacdo das instalagdes as pessoas com necessidad
especiais 3,67 3,00 2,95 2,04 2,48 2,62 2,45 2,68 | 2,74
Linguagem utilizada pelos expositores e divulgadsdio
informagbes 3,00 2,33 3,43 3,08 3,00 3,14 3,10 3,10 | 3,02
Adequacdo e distribuicdo das formas de apresentigio
tecnologias 3,00 3,00 3,48 3,08 3,16 3,57 3,15 3,44 | 3,24
Aumento da consciéncia ambiental 3,67 2,33 3,48 62,9 2,96 3,05 3,00 3,19 3,08
Piso utilizado na &rea do evento 3,33 2,67 3,43 928 2,58 2,95 2,95 3,06 2,98
Area de descanso, sanitarios, agua mineral, suchstads
naturais e pipoca 3,67 3,00 3,05 2,35 2,80 3,14 2,85 3,06 2,99
Ambulatério ou unidade de primeiros socorros 3,67 ,332 3,05 2,42 2,13 2,65 2,47 2,74 2,68
Aspectos de seguranca do local 3,33 2,33 3,19 292 2,87 3,25 2,95 3,16 3,00
Qualidade do material didatico distribuido 4,00 72,6 3,00 2,96 2,84 3,16 3,05 3,09 3,10
Atendimento geral 3,33 2,33 3,29 3,27 3,40 3,43 53,2 3,47 3,22
Média 3,48 2,80 3,33 3,01 2,99 3,24 3,11 3,23 3,

As médias citadas ndo apresentam diferenca estatistica significativa entre si conforme teste Tukey (p<0,05)
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Tabela D.9 - Percepgdo da qualidade dos servicos prestados pela Vitrine em funcéo do cargo ocupado pelo funcionério da Embrapa

Servicos Pesquisador A Pesquisador B| Pesquisador|l Analista]A  Analista B ssigtente A Assistente B Outro| Média
Associagédo entre arte, pesquisa, educacéo e meio
ambiente 3,29ab 3,56ab 3,25ab 3,584 3,00b 3,43ab 00ald, 3,60ab 3,46
Qualidade das informacgdes divulgadas 3,614 3,44a 50a3, 3,40a 3,07a 3,43a 3,40a 3,20p 3,38
Quantidade das informacdes divulgadas 3,114 3,564 ,50a3 3,30a 3,04a 3,26a 3,20a 2,80p 3,22
Visitante motivado a retornar pela utilizacdo de
desenhos e layout 3,36a 3,56a 3,00a 3,40p 3,26a la 3,3 3,60a 3,60a 3,39
Utilizacéo de ferramentas de TT 3,39a 2,89a 2,75a ,15a3 3,00a 3,29a 3,20a 3,208 3,11
Recepcdo e acompanhamento dos visitantes 3,21a a 3,56 3,25a 3,41a 2,96a 3,51a 3,40a 3,80a 3,39
Ambientacéo e estrutura do local 3,50a 3,56ab B,25a 3,59a 2,89b 3,24ab 3,60ab 3,60gb 3,40
Adequacéo da arte ao processo de exposicao €
divulgacéo das tecnologias 3,21a 3,67a 3,50a 3,58a 3,22a 3,53a 3,80a 3,40a] 3,49
Adequacdo do mirante 2,62ab 3,67a 3,25ab 3,14ab 8b2,3 3,15ab 3,60ab 3,80ay 3,20
Adequacao dos temas as tecnologias em exposigao 6ab3,4 3,56ab 3,75ab 3,60a 3,07b 3,49ab 3,60ab 3,20ab3,47
Exposicéo de tecnologias referente a Produgdo &njma 2,58a 3,00a 3,00a 2,98a 2/4l1a 2,86a 3,00a 3,40a 2,90
Exposicéo de tecnologias referente a Producdo ®eget 3,50a 3,67a 3,50a 3,62a 3,11a 3,44a 3,60a 3,25a 3,46
Aumento da consciéncia de preservacdo ambiental 9a2,7 3,00a 2,75a 3,20a 2,8%a 3,14a 3,40a 3,20a 3,05
Adequacao do periodo de realizagdo do evento 3,32a 3,11a 3,75a 3,32a 2,77a 3,26a 3,40a 3,80a 3,34
Adequacao do tempo necessario para visitar ag
tecnologias expostas 3,30a 3,11a 3,75a 3,33a 3,0fa 3,21a 3,40a 3,60a 3,35
Adequacdo das instalagbes as pessoas com necessidad
especiais 2,37a 2,44a 3,00a 2,594 2,37a 2,60a 3,00a 3,60a 2,75
Linguagem utilizada pelos expositores e divulgaisd
informacdes 3,04a 2,89a 3,00a 3,134 2,92a 3,414 0a3,4 2,80a 3,07
Adequacdo e distribuicdo das formas de apresentacéo
das tecnologias 3,36a 3,33a 3,50a 3,38a 2,88a 3,40a 3,60a 3,20a 3,33
Aumento da consciéncia ambiental 2,96a 2,78a 3,50a 3,26a 2,74a 3,26a 3,80a 3,40a 3,21
Piso utilizado na area do evento 2,89a 2,78a 2,75a 2,98a 2,77a 3,20a 3,20a 3,20a 2,97
Area de descanso, sanitarios, agua mineral, sucos d
frutas naturais e pipoca 2,85a 2,67a 2,75a 3,00@a 42a2, 3,11a 3,20a 3,80a 2,98
Ambulatério ou unidade de primeiros socorros 2,264 2,38a 2,75a 2,65a 2,59a 2,69a 2,80a 3,40a 2,69
Aspectos de seguranca do local 3,04ah 3,00ah 3,25ab  3,27a 2,56b 3,06ab 3,40ab 3,208b 3,10
Qualidade do material didatico distribuido 3,08a 893, 2,75a 3,14a 2,67a 3,09a 3,20a 3,80a 3,08
Atendimento geral 3,21a 3,44a 3,50a 3,599 3,11a 2a3,3 3,40a 3,20a 3,35
Média 3,09 3,18 3,22 3,26 2,85 3,23 3,41 3,40 3,21

Médias seguidas da mesma letra na linha ndo apresentam diferenca estatistica significativa entre si conforme teste Tukey (p<0,05)
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Tabela D.10 - Percepgédo da qualidade dos servigos prestados pela Vitrine em funcdo da escolaridade (publico externo)

1°grau | 1°grau| 2°grau | 2°grau | 3°grau | 3°grau | Pos-graduacad P6s-graduacéo
Servicos incompleto| completo| incompleto| completo| incompleto| completo| (especializagag)(Mestrado ou doutorado)Média
Associagdo entre arte, pesquisa, educacdo e méieram 3,83a 3,75ah 3,91a 3,68ab 3,58ab 3,92b 3,494 3,56ab 3,67
Qualidade das informagdes divulgadas 3,88a 3,7bab ,52aB 3,61ab 3,59ab 3,51k 3,48b 3,50ab 3,61
Quantidade das informagdes divulgadas 3,83a 3,75a83,33b 3,41ab 3,47ab 3,474 3,49ab 3,44ab 3,52
Visitante motivado a retornar pela utilizacdo dsednos e layou 3,71a 3,63db 3,06b 3,30ab 3,42ab 48al3, 3,28b 3,44ab 3,42
Utilizac&o de ferramentas de T&T 3,674 3,63a 3,47a 3,38a 3,42a 3,41a 3,342 3,38a 3,46
Recepc¢éo e acompanhamento dos visitantes 3,95a ab3,75 3,69ab 3,73ab 3,79ab 3,73ab 3,66b 3,63ab 3,74
Ambientacéo e estrutura do local 3,884 3,88ab B,74a 3,83ab 3,75ab 3,71ab 3,61b 3,67ab 3,76
Adequacdo da arte ao processo de exposicao e apadglas
tecnologias 3,90a 3,38ab 3,64ab 3,67jab 3,60ab 8,61a 3,490 3,56ab 3,61
Adequacéo do mirante 3,57a 3,71a 3,68p 3,71a 3,94a3,50a 3,452 3,60a 3,60
Adequacdo dos temas as tecnologias em exposicao 6a 3,8 3,86ab 3,70ab 3,59ap 3,53ap 3,58ab 3,49b 3,44ab 3,63
Exposicéo de tecnologias referente a Produgdo &nima 3,74a 3,63ab 3,44ab 3,42ap 3,27k 3,43ab 3,27b 9aB,1 3,42
Exposicéo de tecnologias referente a Producgado ®leget 3,90a 3,86a 3,70a 3,65a 3,57a 3,6la 3,59a 3,56a 3,68
Aumento da consciéncia de preservacéo ambiental 8a3,9 3,88ab 3,64ab 3,50ap 3,52ap 3,54ab 3,43b 3,38ab 3,60
Adequacéo do periodo de realizagdo do evento 3,6Ba3,75a 3,63a 3,42a 3,54a 3,50m 3,35a 3,38a 3,53
Adequacéo do tempo necessario para visitar asltegias
expostas 3,38a 3,88a 3,48a 3,434 3,484 3,3%a 3,44a 3,38a 3,48
Adequacdo das instalagdes as pessoas com necessidaéciais 3,40a 3,88a 3,12a 3,3Ba 3,0Ra 3/08a 08a 3, 3,00a 3,25
Linguagem utilizada pelos expositores e divulgadg@io
informagbes 3,90a 3,88ab 3,75ab 3,54b 3,74ab 3,66ab 3,65ab 3,63ab 3,72
Adequacdo e distribuicio das formas de apresentigio
tecnologias 3,71a 3,634 3,644 3,56a 3,65a 3,58a 8a3,4 3,38a 3,58
Aumento da consciéncia ambiental 3,76a 3,7pa 3,6Fa3,58a 3,44a 3,36a 3,39 3,06a 3,50
Piso utilizado na area do evento 3,69a 3,5Da 3,7ba 3,49a 3,56a 3,51a 3,58a 3,60a 3,59
Area de descanso, sanitarios, agua mineral, suctstds
naturais e pipoca 3,74a 3,75a 3,67a 3,6lla 3,58a 4a3/4 3,48a 3,47a 3,59
Ambulatério ou unidade de primeiros socorros 3,59a 3,25a 3,67a 3,57a 3,11a 3,17a 3,30a 3,58a 3,41
Aspectos de seguranca do local 3,74a 3,75a 3,56a 67a3 3,52a 3,57a 3,49a 3,71a 3,63
Qualidade do material didatico distribuido 3,34a 253, 3,22a 3,49a 3,23a 3,41a 3,41a 3,20a 3,32
Atendimento geral 3,95a 4,004 3,764 3,8la 3,8la 9a3,f 3,74a 3,632 3,81
Média 3,74 3,71 3,58 3,56 3,51 3,50 3,46 3,45 3,

Médias seguidas da mesma letra na linha ndo apresentam diferenga estatistica significativa entre si conforme teste Tukey (p<0,05)
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Tabela D.11 - Percepgéo da qualidade dos servigos prestados pela Vitrine em funcdo renda (publico externo)

Servicos Menos de 1000 1001 a 2000 2001 a 3p00 3001 a #0001 &5000 5001 a 6040 Mais gue 6Q0MIédia
Associagdo entre arte, pesquisa, educacdo e méieram 3,76a 3,55ab 3,61ab 3,47ah 3,42ap 3,43ab 7b 3,1 3,49
Qualidade das informagdes divulgadas 3,63a 3,61a 65a3, 3,26b 3,58ab 3,29ab 3,30ab | 3,47
Quantidade das informagdes divulgadas 3,54a 343a  ,58a3 3,28a 3,63a 3,00a 3,32a 3,40
Visitante motivado a retornar pela utilizagdo dseidios e layout 3,44a 3,40a 3,494 2,89 3,58a I8,29a  3,26ab 3,34
Utilizacdo de ferramentas de T&T 3,53a 3,48al 3504 3,09b 3,58ab 3,67ab 3,09ab 3,42
Recepc¢éo e acompanhamento dos visitantes 3,813 ab3,78 3,7l1ab 3,57ab 3,71ab 3,57ah 3,43b | 3,65
Ambientacao e estrutura do local 3,83a 3,734 3,76p 3,37b 3,83a 3,57ab 3,59ab 3,67
Adequacéo da arte ao processo de exposicao e apadglas
tecnologias 3,69a 3,74a 3,62ab 3,34b 3,63ab 3,33ap 3,43ah 3,54
Adequacéo do mirante 3,64a 3,62a 3,55ap 3,18p 13,628 3,14ab 3,50ab 3,46
Adequacdo dos temas as tecnologias em exposicao 9a 3,6 3,63ab 3,61ab 3,38b 3,58ab 3,29ab 3,39a 3,51
Exposicéo de tecnologias referente a Produgdo &nima 3,51a 3,40ab 3,45a 3,04b 3,58a 3,14ab 2,91b| 3,29
Exposicéo de tecnologias referente a Producgdo ®leget 3,75a 3,68ab 3,65ab 3,39b 3,65ak 3,43ab 3,52ah 3,58
Aumento da consciéncia de preservacdo ambiental 7a3,6 3,64a 3,52a 3,19b 3,67a 3,14al 291b| 3,39
Adequacéo do periodo de realizagdo do evento 3,613 3,46ab 3,55a 3,19b 3,45ab 3,29ak 3,00b | 3,36
Adequacéo do tempo necessario para visitar asltggas expostas 3,45a 3,42a 3,493 3,26a 3,63a 3,00a 3,48a 3,39
Adequacdo das instalagdes as pessoas com necessidpéciais 3,20a 3,18a 3,244 2,72a 3,09a 3,29a 00a 3, 3,10
Linguagem utilizada pelos expositores e divulgad@informacdes 3,73a 3,75a 3,69a 3,593 3,63p 3,29a 3,48a 3,59
Adequacdo e distribuicdo das formas de apresentigio

tecnologias 3,63a 3,62a 3,58a 3,41a 3,70a 3,434 3,39a| 3,54
Aumento da consciéncia ambiental 3,65a 3,62ap B,56a 3,31b 3,67ab 3,43ab 3,22b 3,49
) Piso utilizado na area do evento 3,65a 3,63a 3,59a 3,43a 3,672 3,43a 3,27a 3,52

Area de descanso, sanitarios, agua mineral, secatds naturais
pipoca 3,69a 3,45ab 3,62ab 3,30b 3,61ab 3,00ab al3,32 | 3,43
Ambulatério ou unidade de primeiros socorros 3,3%a 3,25ab 3,44ab 2,78b 3,43ab 3,17ah 3,33ab| 3,26
Aspectos de seguranca do local 3,6la 3,654 3,60a 3la3, 3,50a 3,00a 3,50a 3,45
Qualidade do material didatico distribuido 3,32a 283, 3,47a 3,29a 3,21a 3,29a 3,00a | 3,27
Atendimento geral 3,83a 3,79a 3,88a 3,72ab 3,71ab ,43aB 3,45b 3,69

Média 3,61 3,55 3,58 3,27 3,57 3,29 3,29 3,45

Médias seguidas da mesma letra na linha ndo apresentam diferenc¢a estatistica significativa entre si conforme teste Tukey (p<0,05)
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Tabela D.12 - Percepcgéo da qualidade dos servicos p  restados pela Vitrine em funcdo da ocupacéo (public o externo)
Servigcos Aposentado| Donade Casp  Estudante Funcionériod@ali Extensionista| Professdr  Produtor Rufal  Outfamédia
Associagdo entre arte, pesquisa, educacao e méieram 4,00ab 3,80ab 3,56ah 3,64ab 3,14a 3,58b b3,81| 3,83ab| 3,67
Qualidade das informacgdes divulgadas 3,50ab 3,60ah 3,49a 3,61ab 3,19a 3,55a 3,81b 3,50|ab3,53
Quantidade das informacdes divulgadas 3,50ab 3,20ah 3,36a 3,65ab 3,19a 3,494 3,78b 3,60/ab3,47
Visitante motivado a retornar pela utilizagéo dseudnos e
layout 4,00ab 3,00ab 3,22ab 3,29ab 3,00a 3,42ab 5b 3,6 3,50 ab| 3,39
Utilizacdo de ferramentas de T&T 3,50ab 3,60ab 8,27 3,48ab 3,05a 3,44ab 3,65b 3,50(ab3,43
Recepg¢do e acompanhamento dos visitantes 4,00pb O0ab4,0 3,72a 3,74a 3,29b 3,724 3,91a 4,00 a3,80
Ambientacéo e estrutura do local 4,00ab 3,80ab aB,69 3,67ab 3,40a 3,70a 3,94b 3,80(ab3,75
Adequacéo da arte ao processo de exposicao e aéag
das tecnologias 3,50ab 3,40ab 3,49a 3,48ab 3,389 6la 3, 3,89b 3,67ah 3,55
Adequacdo do mirante 4,00a 3,50a 3,50p 3,63a 3,208 3,55a 3,59a 3,67a| 3,58
Adequacdo dos temas as tecnologias em exposicagq Oab3,5 3,80ab 3,47a 3,62ab 3,14a 3,58ab 3,85b 3,67 &h58
Exposicéo de tecnologias referente a Produgdo &nimp  3,50ab 3,20ab 3,28a 3,45ab 2,76a 3,39a 3,76b ab 33 3,33
Exposicéo de tecnologias referente a Producdo ¥lege 3,50ab 3,60ab 3,57a 3,60ab 3,24a 3,64pb 3,89b 67aB,| 3,59
Aumento da consciéncia de preservacdo ambiental 0aB,5 3,40ab 3,46a 3,48ab 3,05a 3,54ab 3,89b 3,50 &h48
Adequacdo do periodo de realizagdo do evento 3,50ab  3,60ab 3,47ab 3,50ab 3,14a 3,464b 3,70b 3,6p aB,50
Adequacéo do tempo necessario para visitar asltegias
expostas 3,50a 3,40a 3,304 3,39 3,29a 3,46a 3,52a 3,50a 3,42
Adequacdo das instalagbes as pessoas com necessidad
especiais 3,50ab 2,20ab 2,95a 3,14ab 2,95ab 3,14pb 3,54b at8,00 3,05
Linguagem utilizada pelos expositores e divulgadsdio
informacdes 3,50ab 3,80ab 3,654 3,64a 3,14b 3,6Pa ,94a3 3,67ab| 3,63
Adequacdo e distribuicdo das formas de apresentiaio
tecnologias 3,50ab 3,60ab 3,584 3,50ab 3,05b 3,58a 3,76a 3,67ab| 3,53
Aumento da consciéncia ambiental 4,00ah 3,20ab a3,4b 3,43ab 2,81b 3,45a 3,76a 3,50ab 3,45
Piso utilizado na &rea do evento 4,00ab 3,60ab a3,5p 3,48ab 3,00b 3,59a 3,74a 3,33ab 3,54
Area de descanso, sanitarios, agua mineral, suchstads
naturais e pipoca 4,00ab 4,00ab 3,61ab 3,67ab 3,15a 3,47pb 3,76b at8,83 3,69
Ambulatério ou unidade de primeiros socorros 3,504 3,80a 3,11a 3,35a 2,88a 3,329 3,63a 3,83a3,43
Aspectos de seguranca do local 3,50ab 3,80ab 3,37a 3,74ab 3,24ab 3,59ab 3,74b 3,80ab 3,60
Qualidade do material didatico distribuido 3,50ah ,608b 3,05a 3,18ab 3,05ab 3,48k 3,24ab 3,8Dal3,36
Atendimento geral 4,00ab 4,00ab 3,72a 3,78a 3,38b ,81a3 3,94a 3,50ah 3,77
Média 3,68 3,54 3,43 3,53 3,12 3,53 3,75 3,61 3,52

Médias seguidas da mesma letra na linha ndo apresentam diferenca estatistica significativa entre si conforme teste Tukey (p<0,05)
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