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Resumo

H& uma lacuna em estudos da aplicacdo de tecnologias baseadas em Internet of Things
(loT) para ferramentas elétricas presentes no cotidiano, como instrumento de melhoria
continua em relacdo a requisitos de qualidade e um perfil do usuério. O mercado de
furadeiras e baterias correspondia a 15% das vendas no Brasil e possua valor de mercado
de 13,5%, em 2014. A presente participacdo de dispositivos loT é denotada por meio de
estimativas que comprovam que até 2025, haveréa 401,08 bilhdes desses produtos. A fim
de denotar a que ponto a satisfacdo deste usuario é alcangada, o trabalho em questdo busca
como objetivo estruturar esta necessidade e compreender como a aplicacdo de conceitos
associados a Geréncia da Qualidade, como User Experience e Customer Experience
influenciam diretamente e indiretamente na intencdo de compra e aplicacéo da qualidade

em relacdo a fabricacdo de novos produtos.

Palavras-chave: Requisitos qualitativos, Gestdo da Qualidade, User Experience,

Customer Experience, ferramentas portateis elétricas, 10T.



Abstract

There is a gap in studies of the application of technologies based on Internet of Things
(loT) for power tools present in everyday life, as an instrument of continuous
improvement in relation to quality requirements and a user profile. The drill and battery
market accounted for 15% of sales in Brazil and had a market value of 13.5% in 2014.
The current share of 10T devices is denoted by estimates that prove that by 2025, there
will be 401.08 billions of these products. In order to denote the extent to which this user's
satisfaction is achieved, the work in question seeks to structure this need and understand
how the application of concepts associated with Quality Management, such as User
Experience and Customer Experience, directly and indirectly influence the intention to
purchase and application of quality in relation to the manufacture of new products.

Keywords: qualitative requirements, Quality Management, User Experience, Customer

Experience, portable power tools, 10T.
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1. INTRODUCAO

Com respeito ao ramo de ferramentas elétricas especificamente no nicho
compreendido desde furadeiras a baterias, segundo especialistas do ramo, este setor foi
responsavel por cerca de 15% das vendas no Brasil em 2014 (IBGE, 2015). Sendo que o
crescimento econdmico deste mercado pode ser mensurado por meio de indices, como o
volume de producdo, o nimero de importacdes e exportacbes e 0 consumo aparente.
Dessa forma, por meio de dados fornecidos pelo Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica (IBGE) entre os anos de 2007 e 2014, é possivel avaliar a participa¢éo do nicho

de ferramentas elétricas e pneumaticas diante do mercado de ferramentas.

Tabela 1: Valor de producdo em milhdes

Produgdo US$ PPC ‘
2011 2012

Sinafer 2.155| 2.606 2.339 2.328 | 2.949 2506 | 2.126| 2.160
Ferramentas manuais 685 819 799 822 934 788 513 551
Ferramentas industriais 551 586 531 699 867 640 698 668
piiﬁ;”;ﬁg;a: eléricas e| 551 | 7o5| 08|  356| 726| 598| 616| 626
Instrumentos de medigdo 127 153 117 152 55 210 29 31
Serras 98 140 116 142 154 166 138 148
Metal duro 133 182 167 158 215 104 132 141
Usinagem 1.127| 1.267 1.070 1.101| 1.109 994 | 1.026| 1.112
Abrasivos 591 721 571 621 528 713 754 794

Total abfa 4,593 ‘ 3.979 4,588 4,213
Fonte: IBGE (2015).

Diante da Tabela 1, o valor de producdo com relacdo as ferramentas elétricas e
pneumaticas representou, entre 0s anos de anélise, um crescimento anual em torno de
8,94%, o que representa o dobro do aumento do total de producédo no mesmo periodo de
analise. Com relacdo ao valor de importac6es de 2007 a 2014 para 0 mesmo mercado a
ser analisado, o crescimento foi de 16,2% e em referéncia ao nimero de exportacdes
houve uma queda de 3%, o que identifica que a inddstria brasileira, neste periodo, optou
por tecnologias externas e seu comércio ficou concentrado mais no mercado interno
(IBGE, 2015). No que se refere ao consumo aparente ou valor de mercado, que representa
o valor de produgdo somado a quantidade de importagdes e extraidas as exportagdes, o
crescimento anual em média no periodo foi de 13,5% (IBGE, 2015). Em relacdo a este
nicho de mercado é importante salientar que em 2010, a producdo sofreu uma queda

superior a 70% representando um periodo de crise no mercado de furadeiras e baterias
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elétricas, sendo que ja no ano seguinte o crescimento foi superior a 100% representando
um aquecimento na economia. Além disso em 2008, a producédo de ferramentas elétricas
e pneumaticas foi a segunda maior no periodo analisado, devido a ser um ano pds a crise
financeira que assolou 0 mundo.

No que diz respeito a avangos tecnoldgicos no setor de ferramentas elétricas,
destacam-se a ferramenta com bateria com tecnologia wireless implementada pela Bosch
e o sistema de recarga de bateria de forma mais otimizada atraveés da tecnologia LXT
aplicada pela Makita. Em relacdo a ferramenta elétrica com bateria wireless, o
envolvimento da tecnologia estd no carregador de bateria via inducdo oferecendo ao
usuario maior produtividade, praticidade e flexibilidade. Além disso, este carregador
impde que a bateria seja carregada automaticamente quando a ferramenta esta em modo
de repouso no carregador indutivo, contribuindo para diminuicéo na perda de tempo gasto
com 0s modos convencionais e, ainda por si s, é resistente a contato com a agua, sujeira
e p6. Em resumo, a tecnologia LXT proporciona maior rendimento e qualidade as
ferramentas com bateria a base de ions de litio, devido ao fato de que foram desenvolvidas
a fim de aumentar o ciclo de vida do produto e tempo de trabalho, além de reduzir o tempo
de espera para o inicio da recarga devido a uma ventoinha acoplada ao carregador.

De acordo com Carpinetti (2010), o conceito de qualidade ndo se refere apenas a
um estudo sobre os aspectos técnicos associados a um produto como seu pre¢o ou marca,
mas também a correlagdo com os requisitos de mercado, como a producdo sendo voltada
para o foco sob o cliente. De modo que esta adequacao seja implementada, é necessario
que haja a introducdo dos requisitos da qualidade ao conceito vigente. Tais atributos estéo
relacionados aos aspectos subjetivos como a precisdo, ergonomia e alcance da poténcia,
a fim de contribuir para a satisfacdo do cliente e intencdo de compra.

Em se tratando da adicdo dos requisitos subjetivos ao conceito de qualidade para
produtos em geral ou especificamente para ferramentais elétricos, ocorreu a necessidade
de certificacOes padronizadas como a 1SO 9001, que identifica se o Sistema de Gestéo da
Qualidade (SGQ) esta em conformidade com as exigéncias da qualidade. Desse modo,
vale destacar a evolucdo dessa norma ao longo dos anos, devido a modificacdo na qual o
mercado estd inserido, além da adesdo de novas tecnologias e alteragdes no modo como
a tecnologia é trabalhada. Sendo assim, a insercéo da ISO 9001 iniciou-se no ano de 1987.
Sendo que, em 2015, ocorreu a principal modificacdo desde o ano 2000, em que a

abordagem direcionava-se aos processos por meio de melhoria continua. Dessa forma, no
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ano de 2015, uma nova atualizacdo foi iniciada em prol dos negdcios proporcionando
uma maior satisfagdo do cliente. Além disso, a nova ISO 9001 atende aos desafios atuais
das empresas, ndo importando seu porte e atuando de forma a prevenir 0s riscos.

A fim de melhor entendimento sobre o setor de Internet das Coisas (loT), €
importante destacar a que se refere tal conceito, além de seus principais mercados de
atuacdo. A Internet das Coisas refere-se ao conceito criado por Kevin Ashton no ano de
1999, com a necessidade de oferecer servicos cuja interagdo para com seus usuarios fosse
intensificada, a fim de otimizar as atividades cotidianas e elevar a conectividade (Olist,
2018). Deste modo, esse campo de desenvolvimento abrange diferentes ramos
comerciais, como o setor privado por meio do uso de assistentes pessoais virtuais como
é o0 caso da Cortana. Além disso, o 10T esta presente em diferentes atividades como na
agricultura, medicina, automobilismo, setor elétrico e residencial. No que se refere a
agricultura, ha a utilizacéo de sensores que informam desde a umidade do solo até a saude
do plantio. Em relacdo a medicina, atualmente é possivel realizar uma consulta fora do
consultério médico, além de coleta de dados em tempo real dos pacientes. Por fim, sobre
0 setor elétrico, € importante destacar os smart grids (Indicca, 2019).

Segundo a fonte Payments Cards & Mobile (2018), a estimativa de taxa de
crescimento anual composta (CAGR) de equipamentos de loT serd de 23% de 2015 a
2021, sendo que em 2021 havera cerca de 28 bilhGes de dispositivos conectados. Desse
namero, 16 bilhdes estardo associados ao 10T. Além disso, no ano de 2015, cerca de 400
milhGes de dispositivos de 10T possuiam assinatura de celular, visto que a estimativa
desse mesmo estudo é que, em 2021, o numero de equipamentos se aproxime de 1.5
bilhdo. Essa expansao esta relacionada ao foco da industria responsavel e a padronizagdo

3GPP das tecnologias celulares.
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Figura 1: Representacdo do nimero de dispositivos conectados por Internet das Coisas (1oT) em todo o
mundo de 2015 a 2025 (em bilh&es)
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Fonte: Statista Research Department (2016).

A Figura 1 exemplifica a influéncia do conceito de IoT sob o mercado de
dispositivos eletronicos, segundo a estimativa realizada pela Statista Research
Department entre os anos de 2015 a 2025. Com relacdo ao cenario global, havera cerca
de 401,08 bilhdes de equipamentos conectados a tecnologia I0T. Esse nimero expressivo
evidencia ainda mais como a adesdo de insumos tecnoldgicos a ferramentas do cotidiano
pode elevar o grau de necessidade desses produtos e trazer mais vantagens como a
melhoria na acessibilidade e usabilidade.

De acordo com os dados fornecidos pela Global Data, 0 mercado correspondente
ao setor de loT que inclui softwares, servicos, dispositivos e conectividade, até o ano de
2023, alcancara US$ 318 bilhGes, correspondendo a uma taxa anual de crescimento de
20%. Segundo a Agéncia TeleBrasil, os investimentos em TI no Brasil para o ano de 2019
serdo de 10,5%. Isso representa uma taxa superior ao dobro investido no mundo no
mesmo periodo (4,9%). Com relagdo ao investimento feito em Tecnologia da Informagao
e da Comunicagéo (TICs) que na qual inclui tanto o setor de TI quanto Telecomunicacdes,
0 crescimento sera para 0 mesmo ano de analise em torno de 4,9%, colocando o Brasil
em relacdo aos paises da América Latina em 7° lugar (Agéncia Telebrasil, 2019).

Em se tratando do uso do 10T no setor de fornecimento de energia elétrica, € viavel
explicar o termo smart grid, j& mencionado anteriormente. Esse conceito refere-se as

redes elétricas inteligentes, em que, por meio de sensoriamento, é possivel detectar
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possiveis falhas durante a distribuicdo de energia pela concessionaria. Além disso, o
gerenciamento de distribui¢do de energia se torna mais eficaz devido aos componentes
da rede elétrica possuirem enderecos IP e serem capazes de estabelecer comunicagao
bidirecional (em ambos os sentidos). Desse modo, o smart grid, pode utilizar dispositivos
inteligentes para realizar o monitoramento e gestdo da rede elétrica, torna factivel que
haja beneficios tanto para os clientes quanto para os fornecedores de energia elétrica
(AB2L, 2018).

Sendo assim, em se tratando dos usuérios, ha otimizacdo do consumo de energia,
além do aumento na qualidade da energia fornecida atrelada a transparéncia por parte da
empresa responsavel com relacdo a cobranca do uso de energia. No que diz respeito as
concessiondrias de energia elétrica, o uso do loT torna-se importante para
implementacdes de tarifacdes diferenciadas como € o caso da tarifa branca, ou entdo, para
induzir o usuario a consumir energia em periodos na qual a rede elétrica estd com menor

demanda, possibilitando que seja evitado a sobrecarga do sistema.

Com relacdo a reducdo de gastos econdémicos, segundo a Associacao Brasileira de
Lawtechs & Legaltechs (AB2L), em 2008, ja havia uma estimativa que a participacdo do
loT para o setor de energia resultaria em uma economia de US$ 946.5 bilhdes ao redor
do mundo em 2020, e que o Brasil se tornaria o terceiro maior mercado de smart grids

comparado ao resto do mundo.

1.1. JUSTIFICATIVA

O estudo da qualidade em relag&o a ferramentas elétricas € importante, pois, como
ja havia mencionado Carpinetti (2010), o conceito de qualidade remete a juncdo entre 0s
requisitos qualitativos e quantitativos. Sendo assim, a presenca do conhecimento sobre o
assunto proporciona uma maior participacdo do cliente em relacédo a producdo de novos
equipamentos, visto que a adi¢do dos requisitos da qualidade impulsionou a padronizagéo
certificada do SGQ a partir da ISO 9001.

Em se tratando do 10T, como refere-se ao uso da tecnologia a fim de otimizar o
funcionamento e gerenciamento de um produto por meio do sensoriamento que também
faz parte desse amplo campo de aplicacdo, torna-se possivel identificar os requisitos da

qualidade em ferramentas elétricas. 1sso ocorre porque, por intermédio do sensor, 0
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usuario tera pleno controle de suas atividades possibilitando melhor manuseio do produto,
além de contribuir com fornecimento dos pardmetros fisicos do equipamento como a
poténcia. A partir da insercéo do loT a ferramenta elétrica, é essencial afirmar que, gracas
a essa implementacéo, os gastos com melhoria continua do produto podem ser estendidos
devido a reducdo com os custos de nao qualidade, pois a principal funcédo da tecnologia a
ser utilizada refere-se a otimizagdo dos meios produtivos. Assim, o risco a falha durante
a realizacdo da atividade por parte do usuario se torna inexpressivo.

Sendo assim, a pesquisa se torna de extrema importancia porque destina-se a
compreender como a contribuicdo da tecnologia atribui valor subjetivo e econdmico a um
produto t&o presente no cotidiano. De modo que um mercado que cresce em torno de 7%
ao ano possa aumentar sua participagdo comercial, devido ao fato de que ao adicionar
mecanismos de sensoriamento se torne possivel analisar os parametros fisicos e 0s

requisitos da qualidade por parte do usuario durante suas préaticas rotineiras.

Figura 2: Custos da Qualidade

., CFI+ CFE CAQ +CP

CTQ
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Qualidade de con formidade 100%
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Fonte: Carpinetti (2010)

A Figura 2 relaciona os custos devido a qualidade aos de ndo qualidade a fim de
obter a menor variagdo do custo total da qualidade, referida como uma relacdo de
indiferenca por parte do autor (Carpinetti, 2010). Os custos de fabricagéo interna (CFI) e
custos de fabricacdo externa (CFE) representam o0s gastos que ndo podem ser evitados,
no que diz respeito a garantir melhoria continua da qualidade sobre os produtos. Além de
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certificar que seja alcancada a satisfacdo do cliente com seu produto, tais custos podem
ser gerenciados a partir de um planejamento e revisdo das agdes, de modo a garantir que
ndo excedam 0s recursos e que nao sejam realizados gastos desnecessarios ou sejam

obtidos ganhos relativamente baixos sob as vendas comerciais. (Carpinetti, 2010)

Ao que se refere aos custos de nao qualidade, existem os custos de prevencéo (CP)
e 0s custos de avaliacdo da qualidade (CAQ). Tais custos representam 0s gastos que
podem ser evitados quando o planejamento estratégico de fato é aplicado, ou seja,
existéncia de possiveis falhas ou recalls ap6s a fabricacdo do produto. Permeando assim,
que a empresa nao precise reavaliar seu produto a fim de corrigir os defeitos e, por
consequéncia, possa perder ou mitigar seu mercado consumidor, abdicando da
competitividade comercial com as demais concorrentes. E ao final, possibilite atingir um
nivel estreito representado pela variacdo do custo total da qualidade e, por consequéncia,

obtenha o melhor ponto de equilibrio. (Carpinetti, 2010)
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2. OBJETIVOS

O objetivo geral é identificar os requisitos da qualidade para os usuarios de
furadeiras elétricas portateis. Além disso, avaliar como conceitos de Customer
Experience e User Experience influenciam em ambas situagdes, evidenciando o melhor
entendimento da criacdo de objetivos especificos para cada procedimento.

I.  Classificar os requisitos em ordem hierarquica de prioridade;
Il.  Utilizar a literatura apresentada para confrontar os resultados obtidos; e
I1l.  Definir o perfil deste mercado consumidor e avaliar a que ponto a satisfacéo é
alcancada.
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3. REVISAO BIBLIOGRAFICA

3.1 GESTAO DA QUALIDADE

De acordo com os pesquisadores Oliveira et al. (2011), a Gestdo da Qualidade
relaciona-se as atividades coordenadas com base na melhoria continua dos produtos e
servicos, além da padronizagdo dos processos, a fim de obter a satisfacdo e atender as
exigéncias do mercado consumidor. Sendo assim, baseado nos principios fundamentais
do SGQ abordados pela NBR ISO 9000, torna-se factivel criar um modelo empresarial

que valorize a opinido do cliente e proporcione vantagem competitiva a quem o adote.

Segundo Carpinetti (2010), a partir da década de 50, as contribui¢cdes de autores
como Juran, Deming e Feigenbaum tornaram o conceito de qualidade como ndo somente
0 estudo e verificacdo dos atributos técnicos vinculados ao produto, como 0 preco
atribuido, mas também a agregacdo dos requisitos de mercado, como a participacao do
cliente no ciclo de vida deste mesmo produto. O que facilita 0 aumento na competividade
e por consequéncia a aquisicdo de mercado consumidor, além de agregacdo no

faturamento da empresa.

Deste modo, a adi¢cdo dos requisitos subjetivos ao conceito de qualidade gerou
situacbes como a necessidade de houver certificagdes padronizadas vinculadas a 1SO
9001, que mostra que 0 SGQ estd em conformidade com as exigéncias de qualidade.
Assim, o gerenciamento da qualidade a partir dos fundamentos do SGQ, direcionado a
um produto ou servico passa a ser vinculado a niveis estratégicos e operacionais, pois
além de aumentar a competitividade de mercado, gracas a atribuicéo de precos relevantes,
garante que haja melhoria na eficiéncia e reducdo de desperdicios de recursos.

Com respeito ao nivel estratégico, o gerenciamento da qualidade relaciona-se a
postura da empresa diante da concorréncia no sentido de melhor adequar-se ao que o
usuario deseja quando adquire um novo produto. Além de aumentar a capacitacdo como
um todo, ndo somente direcionada aos funcionarios, mas também na realizacdo de
melhorias no sistema operacional, a fim de aumentar a sustentabilidade do negocio
(Carpinetti, 2010).

Referente ao nivel operacional, 0 SGQ visa a satisfacdo do cliente de acordo com

0s requisitos solicitados obtidos por meio de coleta de dados por meio de questionarios.
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Além disso, ha a inser¢do dos conceitos implementado pelo User Experience (UX) e
Customer Experience (CX). Assim, por consequéncia, ocorre a aplicacdo desses
conceitos na fabricacdo de novos produtos. Tal sistema de gerenciamento da qualidade
visa também a reducdo de custos de ndo-qualidade e recursos decorrentes da falta de
produtividade do sistema empresarial, devido a auséncia de eficiéncia em atender as
demandas exigidas pelo mercado consumidor. Alem do mais, o SGQ esta atrelado ao
planeamento produtivo e revisdo das agdes, a fim de evitar que gastos excessivos sejam
aplicados de forma incorreta gerando custos acima do que foi pré-estabelecido a esse

setor.

De modo a atender as exigéncias por parte do mercado consumidor, foram
desenvolvidas, principalmente nos EUA e Japdo, técnicas e ferramentas da qualidade
aplicadas aos niveis estratégico e operacional. Dentre esses mecanismos da qualidade,
com relacdo ao nivel estratégico, destacam-se o Gerenciamento pelas Diretrizes, 0
Sistema de Medicdo de Desempenho, o ciclo PDCA (Plan, Do, Check and Act) e o
Benchmarking. Quando se trata do nivel operacional, pode-se ressaltar o Seis Sigma,
Desdobramento da Funcdo da Qualidade (Quality Function Deployment — QFD), a
Analise do Modo e do Efeito da Falha (Failure Mode and Effect Analysis — FMEA), 5S,

Controle Estatistico de Processo (CEP) e analise de experimentos (Carpinetti, 2010).

Segundo Carpinetti (2010), o ciclo PDCA ou Deming é orientado através de
quatro etapas: planejamento, execucao, verificacdo e acdo corretiva. Sendo a etapa de
planejamento responsavel pela identificacdo do problema e proposicdo de solucbes
(briefing). A fase de execucdo associa-se ao treinamento e conclusdo das atividades
segundo o planejamento. A acdo de verificar estd vinculada a coleta de dados e
comparacdo dos resultados com a meta estabelecida. E por ultimo a etapa de acdo
corretiva refere-se a atuacdo sobre as falhas ou erros encontrados de forma a corrigi-los e
se necessario reiniciar o ciclo. Outra ferramenta da qualidade importante refere-se ao
FMEA responsavel capaz de analisar falhas potenciais, de modo a antecipar e evitar que
ocorram erros futuros no processo produtivo, além disso associa-se a um mecanismo de
melhorar a confiabilidade do produto, pois diminui a probabilidade de falha e eleva a

garantia de funcionamento (Carpinetti, 2010).

Visto que, um dos fundamentos apresentado pelo SGQ é o foco sob o cliente ao
implementar a melhoria continua sobre os produtos, € notavel que a empresa aplique 0s

conceitos conhecidos como User Experience e Customer Experience. Assim sendo, o
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autor Shin (2017) refere-se ao UX como um meio de melhorar a qualidade de um produto
atrelado a satisfagdo do cliente. Shin (2017) baseia-se em compreender as experiéncias
do consumidor e utilizar a percepcao do 10T em funcdo da qualidade por meio do conceito
do UX. De modo que seja possivel desenvolver um modelo conceitual para comparar a

qualidade de servico (QoS) em funcédo da qualidade de experiéncia (QOE) do usuério.

O conceito de UX refere-se as todas etapas que evolvem o cliente ao produto. Ou
seja, desde o designer e desenvolvimento até o consumo préprio e descarte do produto.
Ademais, tal estratégia utilizada para agregar clientes € mensurada através por meio de
taxas, como o tempo de navegacdo em um site, a relevancia ao comprar determinado

produto ou até mesmo uma interface para tirar duvidas (Gentile, 2007).

O entendimento sobre o CX baseia-se em todas as experiéncias de um cliente
enguanto ele se relaciona com uma marca. De acordo com os pesquisadores Grewal et al.
(2009), a sobrevivéncia de um determinado produto em um meio econémico nao envolve
apenas a lideranca em custo e a inovagdo de seus produtos, mas sim a interagdo com o
cliente. Para isso, € necessario que haja o gerenciamento das experiéncias de compra do
cliente. Sendo assim, é necessario que as marcas tenham conhecimento do conceito de
CX, pois, por meio desse conceito, é factivel que a empresa estabeleca uma relacdo de
troca e ganho com seu cliente, podendo assim, maximizar seu mercado e posteriormente

suas vendas.

De acordo com os pesquisadores Verhoef et al. (2009), é possivel detectar a
intencdo de compra por meio de resultados vindos de experiéncias satisfatorias,
associando, assim, a um grau de interacdo produto-cliente. Para isso, € necessario que se
desenvolva o conceito de CX. Segundo Verhoef et al. (2009), a criacdo do CX tem origem
em uma visdo global, na qual € argumentado que as experiéncias anteriores adquiridas
pelos clientes influenciam em tomadas de decisdes futuras, como a compra de uma
ferramenta elétrica. A fim de determinar o conceito de CX foi feito um modelo conceitual
que é baseado em fatores sociais, na interface de servico, marca, dindmica da experiéncia
do cliente e nas estratégias de gestdo da experiéncia dos clientes. O meio social esta
relacionado a grupos de analise, tribos, avaliagfes pessoais e atendimento. A interface de

servigo aborda as tecnologias, criagdes em coletivo e customizacao.

Além disso, visando a defini¢do sobre a relacao entre as experiéncias criadas pelos

clientes durante a vida util de um produto, é importante salientar a opinido dos
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pesquisadores Gentile, Spiller e Noci (2007), que explicam que a origem do CX parte de
um conjunto de interagdes entre cliente e produto, uma empresa ou parte de uma
organizacgdo, que provocam uma reacdo. Para esses pesquisadores, essa experiéncia é
estritamente pessoal e implica o envolvimento do cliente em diferentes niveis, sendo

social, racional, emocional, fisico e espiritual.

De acordo com os autores Dholakia e Morwitz (2002), a atitude da empresa em
medir a satisfacdo de seus clientes gera um efeito positivo em relagdo ao comportamento
de compra de seus cliente e lealdade deles. Ademais, segundo os estudos de Ofir e
Simonson (2007), isso implica que futuramente essas pesquisas de medicao da satisfacdo
dos clientes serdo fontes essenciais para que as empresas atendam as expectativas do
mercado consumidor. Além disso, segundo Ofir e Simonson (2007), quando o cliente
recebe um aviso prévio antes de experimentar um produto, a tendéncia é que se gere
expectativas negativas na maioria dos casos. Sendo assim, para que a empresa consiga
adquirir de seu mercado consumidor referencias positivas, o ideal é que o usuario

experimente 0 produto ou servigo espontaneamente.

Analisando a visdo de Holt (1995) em respeito a consumacédo de mercadorias, ele
classifica a pratica de consumismo dos clientes em quatro tipos, a fim de detalhar e
entender como é processado, por parte das empresas, o desejo de compra do mercado
consumidor. Para isso, 0 primeiro tipo de consumo refere-se as experiéncias, no sentido
de como as reacdes subjetivas e emocionais dos clientes se aplicam a um produto. O
segundo tipo refere-se ao tema comercial como forma de integracdo. Ou seja, como 0
cliente assimila e controla o significado de um produto. A terceira categoria remete ao
conNsumismo como um processo em que o0s bens de consumo com seus infinitos
significados culturais e pessoais atuam na classificacao de seus consumidores. Por fim, a
quarta classe foca no consumo de produtos voltado para as acbes interpessoais dos
clientes, no sentido de como os objetos de consumo ajudam a desempenhar e desenvolver

a relacdo entre esta classe com as demais apresentadas.

A partir do estudo realizado por Arnould e Price (1993) em relacéo a experiéncia
extraordinaria proporcionada pelo rafting comercial, os autores detalharam como o
envolvimento de um produto com seus clientes pode gerar efeitos positivos. Sendo assim,
esse grau de interagdo produto-cliente é resultado de acdes de vendas em que o foco sob
o cliente é fator decisivo na tomada de decisdes, como por exemplo, o fornecimento de

experiéncias inesqueciveis, atentando-se a obter a satisfacdo do cliente. Pois, a satisfacéo
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do usuario e resultado de uma variagdo entre o desempenho esperado e real de um

produto.

Segundo a analise realizada por Adhikari (2013), a aplicacdo de caracteristicas
subjetivas a um produto, como a interacao de valores estéticos a um restaurante, implica
na adocdao de um preco premium, pois integra ao produto oferecido valores atrativos ao

cliente lhe trazendo, portanto, maior grau de satisfagdo durante sua estadia no local.

Dessa forma, é imprescindivel que haja o alinhamento entre os atributos objetivos
aplicados pelas empresas e 0s subjetivos relacionados aos usuarios como requisitos da
qualidade. N&o dever ser esquecido também o principio conhecido como idiossincrasia
que remete as caracteristicas particulares de um ou mais individuos. Sendo assim, a

intencdo de compra por parte do cliente torna-se o compilado de tais aspectos.

3.2 CONTROLE DA QUALIDADE

Segundo Oliveira et al. (2011), o Controle da Qualidade refere-se a um conjunto
de medidas ou mecanismos adotados pelas empresas, a fim de definir um modelo
uniforme de avaliagdo dos requisitos da qualidade, principalmente a satisfacédo do cliente
e de seus stakeholders (investidores interessados no projeto). Desse modo, as
caracteristicas do produto, como a poténcia e a precisdo, sdo testadas inumeras vezes de
forma a adquirir a certificacdo do padrdo de qualidade referente a empresa pela qual foi

solicitado o controle de qualidade.

Esse modo de verificacdo dos requisitos da qualidade é realizado por meio de um
questionario padronizado de qualidade implementado pela empresa ou grupo responsavel
pelo produto. Tal questionario é repassado aos possiveis usuarios do equipamento para
que seja possivel avaliar os atributos subjetivos que comp&em o produto. Sendo assim, é
possivel constatar a opinido e satisfacdo dos clientes para, entdo, decidir a viabilidade do

produto diante da concorréncia.

O controle de qualidade no estudo relatado pelos autores Oliveira et al. (2011) €
utilizado por meio das empresas para que as solicitagdes propostas pelos clientes sejam
aplicadas ao produto durante sua fabricagdo. Além disso, € uma forma de capacitar a
organizagdo a aplicar o conceito de melhoria continua, tornando tal organizacdo ainda

mais competitiva e eficiente perante o mercado. Tal gerenciamento é realizado por meio
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de ferramentas e mecanismos de qualidade, como o diagrama de Ishikawa onde €

apontado uma causa e possiveis efeitos que levaram a ocorréncia de determinada falha.

Segundo Shin (2017), devido a gestdo e a aplicagdo do controle de qualidade, a
empresa tem sua producdo otimizada, pois com o auxilio destes recursos torna-se mais
factivel adquirir um grau de satisfacdo alto por parte do cliente. Com essa contribuicao,
0s custos devidos a ndo qualidade séo reduzidos, a fim de alcancar o equilibrio desejado.
Os custos devidos a ndo qualidade se referem aos desperdicios que podem ser evitados

por meio de planejamento e revisdo das acoes.

Sob a perspectiva de quem consome 0s produtos, a existéncia e, por consequéncia,
a aplicacdo de tais mecanismos e ferramentas sao de relativa importancia, pois oferecem
ao consumidor opinar e estabelecer os requisitos que o fardo comprar tal produto. Ou seja,

o controle de qualidade aumenta a importancia do cliente sob o ciclo de vida do produto.

Desse modo, pode-se concluir que essa defini¢do apresentada adequa-se ao estudo
de Gentile (2007) sobre o UX, pois a participacdo do mercado consumidor sob um
produto ndo é restrita apenas ao momento da compra do produto, mas também a toda sua
fabricacdo e logo apds seu desuso, no sentido de que o usuario continuard ou ndo a manter
contato comercial com o fabricante. Em relacdo ao controle de qualidade, é importante
salientar também a influéncia do termo CX, o qual, segundo autores como Grewal et al.
(2009) e Verhoef et al. (2009), faz referéncia a como aspectos quantitativos aplicam-se
sobre o poder de compra do usuario de modo que o fabricante assuma controle direto
sobre a opinido do usuario no momento de escolher qual a melhor ferramenta enquadra-

se para solucionar seus problemas.

Vale ressaltar também que para definir um modelo uniforme de avaliacdo dos
requisitos da qualidade, a principio, a empresa precisa compreender o comportamento de
seu nicho de mercado. Para isso, a adesdo de requisitos subjetivos ao produto desde a
alteracdo de seu design a mudangas com respeito ao seu desempenho (Luo, Kannan e
Ratchford, 2008) representam supremacia diante da concorréncia, trazendo a satisfagdo

de seus stakeholders e seu mercado consumidor.
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3.3 CONTROLE DE QUALIDADE DE FERRAMENTAS ELETRICAS

O Controle da Qualidade aplicado as ferramentas elétricas adequa-se a forma
empregada aos distintos tipos de equipamentos encontrados no mercado. Porém, a
diferenca estd no fato de que a avaliacdo com respeito a opinido do usuario é realizada
mais friamente de acordo com as especificacbes da ferramenta elétrica, como a
preocupacdo em atingir a poténcia rotulada no corpo do produto ou, entéo, a durabilidade

em rela(;éo a0 Uso constante.

O mecanismo de avaliacdo dos requisitos de qualidade adotado para equipamentos
elétricos tem por objetivo analisar a satisfacdo do usuério de acordo com atributos, como
o0 alcance e adequacdo da poténcia em praticas extensivas, além da posicdo atrelada a

ergonomia e precisdo para realizar uma determinada atividade.

A partir do estudo realizado pelos autores Luo, Kannan e Ratchford (2008), afim
de incorporar atributos subjetivos na fabricacdo de ferramentas portateis elétricas, como
a furadeira elétrica, notou-se que a intencdo de compra por parte dos clientes tratava-se
da unido entre os requisitos qualitativos e quantitativos atrelados a inimeros indicadores,
além da adeséo do conceito de idiossincrasia que refere-se a atender as caracteristicas
particulares de um ou mais usudrios. Sendo assim, o controle de qualidade é realizado
primeiramente por meio da coleta de dados para, entéo, obter a opinido do cliente e, a
partir disso, utilizar os mecanismos e ferramentas de qualidade para estimular o poder de
compra do usuario. Em sequéncia, o estudo de Luo, Kannan e Ratchford (2008) é baseado
no modelo de equacdo estrutural bayesiana, o qual consiste na avaliacdo de hipoteses a
fim de maximizar a probabilidade dos dados observados por meio de um modelo

estatistico de verossimilhanca.

Visto que, a satisfacdo do cliente possui peso relativamente alto sob as decisdes
do fabricante, a adogdo de ferramentas, principalmente de nivel operacional como 60,
QFD e FMEA, tornam-se de méxima importancia, pois referem-se a reducdo de
desperdicios e melhoria continua de qualidade, além de mapear os requisitos exigidos

pelo cliente e eliminar possiveis falhas durante o processo de fabricag&o, respectivamente.

A pesquisa realizada por Luo, Kannan e Ratchford (2008) indica que as empresas
fabricantes de ferramentas elétricas focam em caracteristicas como a forma do

equipamento, o tipo de interruptor utilizado, o peso do produto, se ha problemas
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ergondmicos ao realizar as praticas cotidianas e, principalmente, o preco, pois este refere-

se ao pre-requisito de o cliente se interessar em comprar o produto.

O interesse do cliente em adquirir uma ferramenta elétrica inicia-se a partir do
conforto que este produto ird fornecé-lo durante suas agdes didrias como também sua
durabilidade e rigidez as interferéncias externas, tais como 0 superaquecimento da
ferramenta elétrica ao final do expediente. Além disso, grandezas, como poténcia,
corrente e tensdo, referem-se ao alcance e adequagéo com 0s quais 0 equipamento adapta-
se a determinadas acOes rotineiras e ajudam a informar ao desfrutador da ferramenta
elétrica o qudo seu produto é eficaz e eficiente.

Segundo o estudo realizado sobre a incorporacgdo de caracteristicas subjetivas em
design de produtos e avaliagdes pelos autores Luo, Kannan e Ratchford (2008), o conforto
em si esta relacionado a ergonomia, praticidade, equilibrio e posi¢do de uso com a qual o
equipamento proporcione a melhor situacdo de uso, eliminando possiveis problemas
fisicos ao usuario durante longos periodos de uso e prejudicando a realizacdo dos
objetivos. De acordo com o estudo realizado pelos autores mencionados e de dados de
vendas comerciais, em muitos casos, o cliente prefere optar por pagar mais caro por uma
ferramenta elétrica, pois acredita que tal produto cumpra com suas especificacOes,
principalmente relacionadas a poténcia e a resisténcia a possiveis danos ao material
durante suas praticas diarias.

Em relacéo ao ponto de vista do fabricante, de acordo com os pesquisadores Pine
e Gilmore (1998, 1999), para que a empresa consiga atender o mercado consumidor com
um produto que seja diferenciado e possua um pre¢o premium, € necessario que ela passe
a vender experiéncias ao invés de apenas comercializar produtos ou servicos. Para isso, é
necessario que parametros como o design, marketing, servico de entrega e fornecimento
sejam colocados em nivel de destaque, a fim de compreender as experiéncias dos
usuarios. No entanto, como as experiéncias referentes aos clientes sdo, em sua maioria,
particulares entre si, € necessario que o desenvolvimento de novos produtos seja baseado
nos consumidores passivos, que sdo apenas observadores, e 0s consumidores ativos, que
afetam diretamente o desempenho de um produto.

Segundo os autores Grewal et al. (2009), Shin (2007) e Verhoef et al. (2007), €
necessario que a melhoria continua com relagcdo ao produto estabeleca uma relagéo entre
o0s conceitos do CX e do UX, a fim de que sejam aplicados em primeiro plano. Pois, além

de atender as exigéncias do mercado consumidor no que se refere a oportunidade de a
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empresa se sobressair perante a concorréncia melhorando a qualidade de seus produtos,
todos os passos entre o0 conhecimento e a utilizacdo dos produtos seréo estruturados de
forma a satisfazer o cliente e, consequentemente, maximizar as vendas. Portanto,
contribui-se para que seja gerado um grau de interacdo positivo entre o cliente e a propria
empresa, pois segundo o que enfatiza esses conceitos, as experiéncias anteriores e 0
contato direto e indireto com um determinado produto pelo usuério influenciam no poder
de compra futuro, respectivamente.

Além disso, segundo os autores Adhikari (2013), Arnould e Price (1993),
Dholakia e Morwitz (2002) e Holt (1995), a razéo de o cliente interagir de forma positiva
com um produto e, assim, gerar um maior consumo parte de ac¢oes realizadas pela empresa
baseadas nas caracteristicas pessoais e emocionais de seus compradores, além de focalizar
em abranger a satisfacdo do cliente baseado no desempenho esperado de um produto em
relacdo ao que ele realmente destina aos seus Usuarios.

Segundo os autores Hinderks et al. (2019), a relacdo entre obter o UX para
qualquer produto se refere a capacidade da ferramenta em fornecer ao usuario eficiéncia
e facilidade durante a usabilidade e controle compreendendo atributos subjetivos como
estética, satisfacdo, atratividade, etc. Uma das terminologias existentes para diferenciar
as classes de critérios de qualidade é confrontar os objetivos de usabilidade com os
objetivos de UX. De acordo com a norma ISSO 9241-210, o termo UX € visto como algo
abrangente, compreendendo todos os tipos de reacdes emocionais, cognitivas ou fisicas
associadas a como a usabilidade do produto influencia no ciclo produtivo do mesmo.

Porém, a padronizacdo ndo fornece em seu estatuto fatores ou KPIs para mensurar o UX.
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4. MATERIAIS E METODOS

De acordo com os autores Pinsonneault e Kraemer (1993), o conceito de survey
refere-se a um mecanismo de coleta de dados sobre as caracteristicas, agdes ou opinides
de uma certa populacdo-alvo por meio de questionarios, com a finalidade de avaliar a
satisfacdo do cliente. O determinado grupo de respondentes pode ser representados por
individuos, grupos idiossincraticos ou uma populagédo. Dentre os processos de tratamento
de informagdes, existem o marketing survey, opinion survey e politacl polls que séo
conhecidos como métodos surveys. Em se tratando da pesquisa survey, pode ser
classificada de acordo com seu propdsito em explanatéria, exploratoria e descritiva
(Freitas et al. 2000). A pesquisa explanatdria possui como objetivo principal analisar uma
teoria e suas relagdes causais. No entanto, o estudo exploratério visa habituar-se com o
assunto, dar énfase na determinacéo de quais fatores devem ser mensurados e buscar obter
novas possibilidades e dimensdes da populacdo-alvo. E com relagdo a pesquisa descritiva,
ela tem como base identificar quais eventos ou opinides estdo denotados em um conjunto
de respondentes, em que o propdsito de tal survey é verificar se o discernimento dos fatos
condiz com a realidade (Freitas et al. 2000).

A utilizagdo do método survey destinou-se por abranger o estudo quantitativo e
qualitativo a0 mesmo tempo. A populacdo-alvo definida sdo todos usuarios de
ferramentas elétricas e o publico a ser analisado refere-se aqueles que portam ou ja
utilizaram de ferramentas portateis elétricas no seu cotidiano. Em resumo, trata-se de uma
pesquisa de carater descritivo devido a analise ser constituida para formar o perfil desse
usudrio a partir da coleta de respostas oriundas de um conjunto de participantes inclusivos
no publico-alvo, assim como determinar a interferéncia da gestdo da qualidade nesse
processo por meio da adequacdo de requisitos qualitativos medidos a partir de escalas
quantitativas. Os dados analisados séo ordinais, pela questdo de apresentarem as opinides
desse nicho de mercado (Freitas et al. 2000).

Dentro da metodologia survey, o tipo aplicado para a avaliagao dos resultados foi
a opinion survey, devido ao intuito do trabalho ser constituir o perfil do usuario de
ferramentas portateis elétricas e compreender a que ponto sua satisfacdo de uso é
alcancada. Para isso as respostas sdo adquiridas de forma objetiva através exclusivamente
de sua propria opinido. A partir da literatura apresentada (Statista Research Department,

2016; Global Data, 2018; e Agéncia TeleBrasil, 2019) que mostra a inser¢cao eminente de
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dispositivos 10T no mercado tecnoldgico, da participacéo efetiva de ferramentas elétricas
na economia nacional (IBGE, 2015) e do estudo de caso relaciona-se uma possivel
aplicacdo de tecnologia patenteada a uma ferramenta de pequeno porte comumente
utilizada de modo a torna-la um dispositivo 10T e, por consequéncia, a identificacdo de
como essas melhorias afetariam o sistema de compra deste produto por parte dos usuarios.
Assim, delimitou-se os eventos para 0 espago amostral em questdo. No caso, esse espago
amostral foi compreendido por 180 respondentes de ambos 0s sexos e diversas idades a
qual referem-se a pessoas que tém por habito o uso diario ou sazonal de ferramentas
elétricas portateis em atividades domeésticas.

O instrumento utilizado para coleta de dados foi um questionario, pois apresentou
a possibilidade de insercdo de questdes objetivas e conclusivas em sua estruturas (Forza,
2002). As perguntas realizadas relacionam-se as variaveis “P1 a P11”, no qual sdo
descritas no Apéndice 1, sdo de carater quantitativo e qualitativo e contribuiram para
avaliar o perfil de compra do usuario, considerando atributos de maior significncia e
necessarios para melhorar a qualidade funcional do equipamento. O questionario é
embasado em questdes de multipla escolha onde os participantes se deparavam com
quatro opcBes ou rétulos em que 1 representava a aceitacdo maxima (no caso, concordo
totalmente) e 4 a discordancia por completo (discordo totalmente). Ou seja, foram
ordenados de maneira significativa, além de apresentar ao respondente uma quantidade
par de rétulos de modo a evitar a presenca de imparcialidade na analise de cada variavel.

A escolha pela a escala Likert, em se tratando de um pré-teste, foi de viabilizar e
de fato poder caracterizar o usuério, sendo que a ocorréncia partiu de pessoas internas ao
projeto, e ndo foram necessarias metodologias externas para a coleta de dados, pois 0
estabelecimento do numero de respondentes se faz necessario para analise e delimitacédo
do estudo, devido compreender uma quantidade elevada de respondentes. A definicéo por
quais requisitos qualitativos e quantitativos seriam introduzidos ao questionario partiu de
pesquisas e estudos de metodologias (Field, 2009; Fink, 1995; e Freitas et al. 2000)
aplicadas em distintas situagdes, nas quais, € possivel analisar subjetivamente e de forma
objetiva a opinido do usuario em questao.

No que diz respeito ao processo de amostragem conforme os autores Perrien et al.
(1984), esse sistema de coleta de informacdes é composto pela defini¢do do publico alvo,
contexto aplicado, metodologia, além do tamanho e modo de execucdo da amostra.

Segundo Fink (1995), como o tamanho da amostra infere diretamente na obtencéo de
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respostas confiaveis e precisas, 0 aumento relativo no niamero de respostas em funcéo da
quantidade de respondentes resulta em informacdes proximas da exatidao.

Em se tratando do plano amostral, é um levantamento ndo-probabilistico, pois
demandou menos tempo, em torno de 1 més de aplicacdo do questionario com custo zero.
Porém, mesmo que haja limitacbes na analise dos dados, os resultados obtidos
compreendem uma quantidade relativa de participantes que no inicio foi estipulada a 100
respondentes, mas que ao final atingiu-se um puablico 180 usuérios de ferramentas
portateis elétricas. Segundo os estudo de Fink (1995), isso implica em informacGes
préximas da exatidao esperada.

De acordo com o estudo dos pesquisadores Litwin e Fink (1995), na metodologia
de pesquisa survey, a medicdo dos dados precisa ter validade e confiabilidade. Deste
modo, a partir do estudo de Mattar (1994), a validade de uma amostra refere-se a quanto
0 processo esta isento, a0 mesmo tempo, de erros amostrais € ndo amostrais. Sendo 0s
erros amostrais aqueles que ocorrem devido ao tamanho da amostra e do processo de
selecdo. Os erros ndo-amostrais estdo associados aos que surgem durante a realizagéo da
survey por causa principalmente de ndo-respostas. Conforme a opinido do autor Gil
(1995), uma escala é dita confiavel se produz os mesmos resultados constantemente, uma
vez que se aplique a mesma amostra.

A validade desta amostra, € garantida, segundo a literatura apresentada no estudo
de Mattar (1994), pois ndo houve a presenca de erros ndo amostrais. Isso é devido a todas
as perguntas possuirem carater obrigatdrio de respostas e a variavel N representado pela
quantidade de respondentes ser igual para todas as variaveis. Quanto aos erros amostrais,
pode haver algum, pois mesmo tendo ocorrido um processo de detalhamento na escolha
dos participantes da pesquisa, amostras com tamanho equivalente a 300 ou mais
respondentes possuem maior exatiddo. Em relacdo a confiabilidade, ndo ha efetiva
precisdo porque ao adequar-se a literatura do autor Gil (1995) e comparar com o
experimento, deparou-se com variaveis distintas que apresentam comportamentos
correlativos, porém ndo iguais.

Por sua vez, o planejamento a pesquisa é observacional. Ou seja, os dados
coletados sdo baseados na opinido direta do usuario e referem-se a um levantamento
amostral que consiste da obtencdo de informac6es transversais, devido a avaliagcdo ser

realizada em um periodo de tempo previamente especificado (Field, 2009).
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A partir da utilizacdo do software IBM SPSS Statistics 23 (SPSS), foi possivel
representar graficamente os resultados obtidos via survey pelo questionario. Sendo que,
para cada uma das onze perguntas, as possiveis alternativas variavam de concordo
totalmente a discordo totalmente. Além disso, o software possui uma plataforma iterativa
que possibilita facil acesso de forma dindmica e com praticidade.

O primeiro passo foi analisar como dados estatisticos, por exemplo, a moda
representada pela frequéncia de aparicdo, a média, desvio padrdo e frequéncias relativas
alinhavam-se as respostas obtidas de modo a caracterizar qual opc¢do tinha maior
participacdo em relacdo as variaveis analisadas. Vale destacar que a moda foi de relativa
importancia para as analises futuras, pois refere-se a op¢do de maior destaque para o
usuario. A média associa-se ao intervalo intermediario dentre as opc¢Ges analisadas e a
frequéncia relativa define-se como sendo a ferramenta estatistica para caracterizar qual
parametro possui maior necessidade para o usuario de forma hierarquica.

Prosseguindo com o estudo, foram gerados, com auxilio do software, histogramas
com a curvatura de normalidade e a analise descritiva por meio de parametros chamados
de Skewness e Kurtosis (Field, 2009), para verificar a assimetria e curtose associadas.
Também foi verificado se a distribuicdo apresentava tracos de normalidade, nos quais,
valores positivos e negativos de assimetria sao apresentados pela coluna com maior
namero de respostas associadas localizar-se a esquerda e a direita respectivamente, como

pode ser observado através da Figura 3.

Figura 3: Assimetria positiva e negativa
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Fonte: Portal Action (2020).
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Sendo que para curtose, caso este parametro seja constituido por valores positivos,
indica uma distribuicdo pontiaguda e dados negativos apontam para uma forma achatada
(Field, 2009). Outra maneira de retratar a curtose € em relacdo a curva de normalidade,
por meio da medida de “achatamento” (b2) da curva da fungédo de distribuicdo (Portal

Action, 2020) e exemplificada pela formula a seguir:

b= 0[] - g

A variével b2 pode associar-se a trés defini¢cbes de curtose de acordo com seu
resultado, sendo que caso seja positivo a fungdo de distribuicdo é leptocurtica e possui
pico mais elevado do que a curva de normalidade. Se b2 for igual a 0, a funcdo é
mesocurtica e, no caso da variavel apontar valores negativos, no qual o pico da curva de
distribuicdo € menor do que na distribuicdo normal, ela é chamada de platicurtica (Portal
Action, 2020). De forma a exemplificar o parametro de achatamento (bz2) a Figura 4 é

apresentada.

Figura 4: Pardmetro de Achatamento

Leptocartica (ba= 0 ]E

Platictrtica (b,< 0)

13
Fonte: Portal Action (2020)

Em segundo plano, foram realizadas analises subjetivas dos atributos qualitativos
e quantitativos que se referem aos requisitos de maior influéncia sobre o poder de compra
do usuario. Dados de frequéncias foram obtidos para tal situacao.

Continuando com a metodologia aplicada, a proxima etapa é constituida por
aplicar testes de normalidade como o experimento conhecido por K-S baseado nos
critérios de Kolmogorov-Smirnov e Shapiro-Wilk. Esse experimento € constituido da
analise da variavel Sig, em que, caso seja menor que 0,05, o resultado apresenta desvios
de normalidade (Field, 2009). Além disso, para testar se 0 experimento era de fato uma
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distribuicdo normal foram aplicados histogramas com curvatura de normalidade as
variaveis P3 a P11 correspondentes as perguntas feitas aos usuérios de ferramentas
portateis elétricas, localizadas no Apéndice 1.

A partir dos valores obtidos anteriormente, a atitude subsequente foi utilizar testes
ndo-paramétricos para avaliar o comportamento dos histogramas, ja que a hipotese de
normalidade n&o se aplicou nesse caso.

Segundo o autor Field (2009), de modo a compreender a interferéncia deste tipo
de teste na avaliacdo final, ha duas classificacdes de analises de correlacdo, a bivariada e
a parcial. A correlacdo bivariada refere-se a analogia entre duas variaveis, enquanto que
a parcial determina a ligacdo entre variaveis influenciando o efeito sob uma ou mais
caracteristicas variantes.

Sendo assim, o estudo de analise correlativa focou em obter os resultados
advindos do coeficiente de Spearman, pois além de se tratar de uma correlagéo bivariada
€ uma estatistica ndo-paramétrica usada quando os dados ndo se associam a uma
distribuicdo normal e sdo medidos em nivel ordinal. O coeficiente de Spearman
(Correlation Coefficient) é avaliado segundo a matriz de correlacdo, na qual trata-se de
analise bivariada, sendo que a para condicdo delimitada (p) maior que 0,500, significa
que os dados obtidos séo correlativos. A matriz apresenta em sua diagonal principal
resultados iguais 1 devido a correlacdo ser entre a variavel e a si mesma. Além disso, ela
tem como caracteristica ser identidade, pois acima e abaixo da diagonal os valores sdo
exatamente os mesmos (Field, 2009).

A seguir, aplicou-se o método de analise multivariada conhecido como anélise de
cluster, onde as variaveis a ser interpretadas sdo aleatorias e ndo possuem relacdo de
dependéncia entre si. Ao contrario, relacionam-se positivamente e negativamente entre
si. Existem dois métodos de clusterizacdo: os hierarquicos e ndo-hierarquicos. O método
hierarquico de acordo com Ferraudo (2012), é definido para casos onde ndo ha
informac0es a priori durante a formacéo dos agrupamentos. E 0 método ndo-hierarquico
é aplicado quando h& informagGes antecedentes sobre os agrupamentos a serem formados.

Para este trabalho, a opgdo foi pelo método hierarquico, pois o objetivo era
verificar se as variaveis possuiam influéncia ou semelhancas entre si e poderiam de fato
formar agrupamentos. Em relacdo a literatura apresentada pelos autores Vasconcelos e
Feitosa  (2017) que é baseada principalmente no livio  Analise

Multivariada de Dados de 2009, na andlise de agrupamentos dentro de cada
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agrupamento a homogeneidade entre as variaveis € elevada assim como o distanciamento
externo entre os demais agrupamentos. Ferraudo (2012) refere-se ao dendrograma como
uma estrutura de analise em formato de “arvore”, capaz de organizar os “cases” em que,
para essa situacdo, referem-se as perguntas realizadas aos usuarios em agrupamentos, na
qual a menor distancia esta relacionada a maior similaridade.

Seguindo os procedimentos para realizar a anélise de agrupamento e avaliar a
interagdo entre os “cases” de acordo com a literatura (Vasconcelos e Feitosa, 2017), o
primeiro passo foi definir a distancia euclidiana como sendo a ferramenta para medir o
grau de similaridade ou dissimilaridade entre as variaveis a serem agrupadas, por se tratar
de um parametro de analise de proximidade. O passo seguinte foi definir a estratégia a
ser utilizada para formar os agrupamentos. Optou-se pelo método de Ward por causa das
carateristicas de diminuir a variancia interna nos agrupamentos e gerar agrupamentos com
mais variaveis similares entre si do que o método de ligacédo entre grupos. Com referéncia
a quantidade de agrupamentos, o dilema presente refere-se ao fato de que um maior
namero de agrupamentos se associa a uma maior similaridade interna nos grupos e vice
e versa. A fim de solucionar esse impasse, utilizou-se a regra do cotovelo, no qual o
nimero com maior assertividade de clusters é igual a 7 devido a ser o ponto onde a
distancia entre os grupos era a menor. Finalmente, definiu-se como Gltimo passo a escolha
pelo método de agrupamento em arvore (tree clustering) pelo fato de ser um mecanismo
hierarquico de aglomeracdo. Utilizando o software SPSS, obteve-se a matriz de
proximidade, ferramenta de avaliacdo de distancias de proximidade, para qual a menor
distancia associa-se a maior similaridade entre os agrupamentos. Além disso, enquadra-
se como uma matriz identidade e juntamente ao dendrograma ou diagrama de arvore
melhora visivelmente a representacdo e analise de homogeneidade interna dentro de cada
agrupamento e heterogeneidade externa segundo a distancia euclidiana e 0 método de
Ward.

34



5. RESULTADOS E DISCUSSAOQO

A Tabela 2 apresenta dados estatisticos como média, moda e desvio padréo e
indicando que a opgéo “concordo totalmente” aparece com a maior frequéncia. Devido a
moda ser igual a 1, denota que em sua maioria, indicadores como poténcia, corrente,
tensdo e posicdo devem ser tratados como componentes essenciais a serem adicionados
ao corpo do equipamento, ficando visiveis a seus consumidores finais. Por meio dos dados
apresentados, fica claro que opinies recebidas de outros usuérios influenciam
diretamente no aumento de comercializacdo destes produtos. Nota-se também que
fabricantes de ferramentas elétricas conseguem, de modo parcialmente assertivo, atender
a seu mercado consumidor. Mas, quando a atencéo volta para a adesdo da opinido do seu
usuario na fabricacdo de novos produtos, essa adesdo de opinido adquire uma afirmacéo

intermediaria oscilando entre 0 méximo e o minimo desejavel.

Tabela 2: Dados estatisticos
| Dados estatisticos

Perguntas do Questionario |

Moda Desvio Padréo
P3 1
P4 1.83 1 0.939
P5 1.82 1 0.881
P6 1.24 1 0.556
P7 1.12 1 0.431
P8 1.44 1 0.571
P9 141 1 0.614
P10 1.92 2 0.523
P11 2.06 2 0.683

Fonte: Assaloni (2020)

A Figura 5 refere-se a pergunta “P11” no qual a distribuicdo por meio do
histograma mesmo sendo assimétrica, apresenta tracos de simetria, devido a resposta com
maior significAncia localizar-se abaixo do pico da curva de normalidade. A assimetria

vem do fato de que as op¢des adjacentes ndo possuem a mesma quantidade de respostas.
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Figura 5: Histograma representativo da P11

11)Vocé acredita que os fabricantes de ferramentas elétricas aderem as opinides de seus
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11)Vocé acredita que os fabricantes de ferramentas elétricas aderem as opinides de seus clientes na
fabricagio de novos produtos?

Fonte: Assaloni (2020)

Por outro lado, ao realizar a analise descritiva é possivel verificar que os valores

das variaveis relacionadas a curtose e assimetria ndo sdo nulas, como mostra a Tabela 3.

Tabela 3:Analise descritiva sobre a P11

Descriptives

Statistic Std. Error

95% Confidence Interval for |Lower Bound

Mean Upper Bound 2.00
1.91
0.138 0.181
1.693 0,36

Fonte: Assaloni (2020)

Nas demais varidveis, no ambito de “P3 até P9”, o resultado simula uma
distribuicdo assimeétrica positiva e leptocurtica, pois os valores associados as maiores
frequéncias de respostas no histograma localizam-se no canto esquerdo e os dados de
assimetria e curtose estdo acima de zero, como pode ser notado na Figura 66 e Tabela 4

que representam esses detalhes para a P7, como forma de exemplificar a situagao.

36



Figura 6: Histograma referente a P7

7)0s fabricantes de ferramentas elétricas deveriam se importar mais com a opinido e
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Fonte: Assaloni (2020)

Tabela 4: Anélise descritiva da P7
Descriptives

Statistic Std. Error

95% Confidence Interval for |Lower Bound
Mean Upper Bound 1.19
5% Trimmed Mean 1.05
Skewness 4.466 0.181

Kurtosis 23.297 0.360
Fonte: Assaloni (2020)

Como mostra a Figura 66, o histograma associado a “P7” representa 0 que é
comum e presente nas demais variaveis de “P3 a P9”, ambas apresentadas por perguntas
realizadas por meio do uso do questionario e localizadas no Apéndice 1. As respostas
coincidem com as opc¢des concordo totalmente e concordo parcialmente. Isso reflete
como resultado que, para essas questdes, a satisfacdo do usuario é alcancada quando
atributos de desempenho como corrente, tensao e poténcia séo adicionados ao entorno do
produto, pois contribuem para que o usuério tenha controle da ferramenta e explore-a ao
méaximo. Outro valor adicionado a esse perfil de usuario refere-se ao fato de que opinides
externas e o convivio com outras ferramentas de mesmo porte e funcionalidade
influenciam diretamente no seu poder de compra. A Tabela 4 mostra que valor de curtose
(Kurtosis) é igual a 23.297, positivo e expressivo, 0 que torna a distribuicdo também

leptocartica. A assimetria (Skewness) equivale a 4.466.
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Para as variaveis “P1 e P2”, como se tratam de questdes que avaliam requisitos
qualitativos e quantitativos, mas de modo subjetivo, anélise foi realizada somente com a
base na frequéncia de apari¢do de cada caracteristica, como é apresentado nas Tabela 5 e

Tabela 6, respectivamente.

Tabela 5: Dados estatisticos de frequéncias para P1

Valid Percent Cumulative Percent

Frequency Percent

desempenho 91 50,6 50,6 50,6
durabilidade 48 26,7 26,7 77,2
ergonomia 9 5,0 5,0 82,2
precisao 32 17,8 17,8 100,0
Total 180 100,0 100,0
Fonte: Assaloni (2020)
Tabela 6: Frequéncias de dados sobre a P2
P2 Frequency Percent Valid Percent U S
design 7 3,9 3,9 3,9
marca 75 41,7 41,7 45,6
peso 13 7,2 7,2 52,8
preco 85 47,2 47,2 100,0
Total 180 100,0 100,0

Fonte: Assaloni (2020)

Por meio da Tabela 5, pode-se observar que o requisito qualitativo com maior
relevancia para o usuario de ferramentas portateis elétricas € seu desempenho diante das
atividades de uso, equivalendo a um percentual de mais de 50% do total. E seguido por
durabilidade, com 26,7%, preciséo, com quase 18% e ergonomia, com 5%. Desse modo,
0 resultado possibilitou atestar que na maioria dos casos para 0 usuario desse mercado é
de relativa necessidade que o equipamento atinja alta capacidade, tenha uma vida til
consideravel e a precisdo seja elevada. Ao contrario, ndo se vislumbra como essenciais
melhorias na ergonomia ou no modo de aplicar a ferramenta.

Na Tabela 6, dois atributos quantitativos possuem maior participagao no poder de
compra do usudrio. Sao eles: 0 preco e a marca. Tais atributos juntos representam mais
de 88% do total de escolhas. Isso reflete em como o custo da ferramenta e a empresa, por
meio de sua comunicacdo com o mercado, impdem o estilo de compra do usuario.
Caracteristicas associadas ao conceito de CX, devido ao modo como a marca e a

precificacdo influenciam sobre o poder de compra do usuério, e atributos como o peso e
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a estética pouco interferem nesse processo. Desse modo, grandes empresas com marcas

consolidadas se tornam excelentes atrativos por parte dos Usuarios.

Tabela 7: Teste de Normalidade segundo o pardmetro K-S

Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
P11 Statistic df Sig. Statistic df Sig.
0.316 180 0.000 0.808 180 0.000

Fonte: Assaloni (2020)

A Tabela 7 apresenta os dados obtidos pelo Teste de Normalidade K-S para a
“P11”. Verificou-se que a variavel conhecida pela sigla Sig associada a significancia
estatistica possui valor nulo. Ou seja, tem-se um desvio de normalidade. Para tanto, esse
resultado € relativo somente aos histogramas. Portanto quando o olhar refere-se ao
parametro conhecido como Statisc, para 180 usudrios desse produto, o desvio mostrou-se
realmente significativo. Assim, em relacdo ao que esta na literatura de ndo ser uma
distribuicdo normal implica que, para cada varidvel analisada, as respostas ndo sdo
padronizadas. Ou seja, 0s usuarios do nicho de ferramentas elétricas portateis possuem
perfis distintos.

Tabela 8: Matriz de correlagéo de Spearman

Correlations

Spearman's
rho

**_Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (1-tailed).
Fonte: Assaloni (2020)
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A Tabela 8 apresenta valores referentes ao coeficiente de correlacdo de Spearman,
no qual para a condicdo exemplificada de (p) maior que 0.500 e para o nivel de
significancia até 0.05, os dados validos estdo em negrito para maior destaque e melhor
visualizacao.

Desse modo, analisando de forma correlativa os valores associados aos cases P3,
P4 e P5 e a opinido de todos os autores, Grewal et al. (2009), Shin (2007), Verhoef et al.
(2007) e Hinderks et al. (2019), sobre a utilizag&o dos preceitos do UX e CX para atingir
a satisfacao do usuario. Avaliou-se que parametros de desempenho, quando sao aplicados
ao produto a partir de tecnologia IoT. 1sso, proporciona ganhos expressivos no alcance da
satisfacdo do usuéario como o aumento no grau de interacdo cliente-produto e alteracéo no
ciclo de vida da ferramenta elétrica.

Uma hipotese estd associada ao fato de que os trés pardmetros se referem
indiretamente ao desempenho do produto, atributo qualitativo de maior significancia para
esse perfil de usuario. A adicdo desses parametros ao entorno do produto possibilita ao
usuario verificar a interoperabilidade de sua ferramenta diante de atividades de graus
distintos de dificuldade. De fato, quando a discussdo esta direcionada aos coeficientes de
correlacdo de Spearman serem positivos ou negativos, isso implica dizer que a resposta
obtida para determinada varidvel tem ou nédo influéncia sobre as demais. Ou seja, com
relagdo a “P3” os cases “P6, P7 e P9” possuem influéncia mesmo que ndo tdo significativa
guanto aquelas analisadas anteriormente, pois também tratam-se da adesao dos conceitos

de User Experience e Customer Experience.

Tabela 9: Matriz de Proximidade
Proximity Matrix

Matrix File Input
‘ P7 P8

P3 0.000| 86.341| 115.039| 257.139| 250.078| 383.236| 246.497 | 386.867 | 391.189
P4 0.000| 91.171| 282.900| 250.363| 377.476| 283.079| 375.983| 371.352
P5 0.000| 284.178| 263.107 | 391.106| 245597 | 360.461| 358.554
P6 0.000 | 327.771| 374.101| 245.612| 403.302| 391.980

P8 0.000| 320.605| 323.033| 278.256
P9 0.000| 378.716| 339.170
P10 0.000 | 269.585
P11 0.000

|
|
P7 ‘ 0.000| 283.174| 312.078| 342.824 | 332.348
|
|
|
|

Fonte: Assaloni (2020)
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Analisando a Tabela 9 e referenciando a literatura dos autores Vasconcelos e
Feitosa (2017), notou-se que as menores distancias na matriz de proximidade sdo
respectivamente: 86.341, 91.171 e 115.039 e estdo associadas ao grupo de variaveis
formado pelas variaveis “P3, P4 ¢ P5”. Isso significa que had maior similaridade entre elas.
Na prética, isso reflete em mudancas com relacdo a visualizagcdo e controle maior do
desempenho da ferramenta elétrica por parte do usuério. Assim, a pessoa, ao realizar suas
atividades exercera pleno dominio de seus atos e podera exigir mais ou menos do produto,
atentando se a ferramenta esta operando em sintonia com aquilo que foi projetada por
parte do fabricante.

Figura 7: Dendrograma
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Fonte: Homero de O. Assaloni (2020)

A partir do dendrograma, obtido na Figura 7, para uma a distancia Euclidiana
equivalente a 10, ha a existéncia de quatro grandes agrupamentos separados por
caracteristicas heterogéneas e constituido de grupos com caracteristicas homogéneas
correlativas. Sendo que, a partir do momento que a distancia aumenta o nimero de
agrupamentos reduz, diminuindo a similaridade existente entre os grupos (Vasconcelos e
Feitosa, 2017).
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Realizando a analise interna de cada agrupamento, pode-se notar que, para o0
primeiro formado pelas variaveis “P3, P4 e P5”, reafirma-se o resultado encontrado
através do coeficiente de Spearman. Ou seja, a similaridade interna entre as variaveis
dentro do grupo é maior devido a distancia Euclidiana, para as quais, a ¢ menor.

O segundo agrupamento ¢ constituido dos cases “P6 e P9”. Ou Seja, para 0 usuario
desse mercado, adicionar ao produto melhorias qualitativas com relacdo ao modo de como
usar a ferramenta ou elevar a precisdo existente significa poder trazer a tona o conceito
de UX implementado nesse caso pelo autores Gentile et al. (2007), devido ao produto
contribuir com suas funcgdes originais e fornece também experiéncias que promovem
modificagdes no ciclo produtivo do produto, como por exemplo a compra futura de uma
ferramenta elétrica do mesmo fabricante.

O terceiro agrupamento é composto por “P10 ¢ P11 ambas variaveis destinadas
a avaliar a participacdo do fabricante de ferramentas portateis elétricas em relacdo ao
atendimento de seu usuario e a adesdo da opinido deste mercado no que diz respeito a
producdo de equipamentos de uso cotidiano. Mesmo assim, analisando de forma
correlativa os dois grupos pode-se notar que para este perfil de usuério a adeséo e
aplicacdo de melhorias ao produto, através de solicitacdes enviadas aos fornecedores de
ferramentas elétricas influenciam de forma direta no alcance da satisfacao.

O ultimo agrupamento ¢ formado pelas variaveis associadas a “P7 e P8” que
possuem como caracteristica homogénea a busca do cliente por opinides externas quando
o fabricante que é o responsavel pelo estabelecimento do elo mais importante da relacédo
cliente-produto deixa de lado a criagdo de “lagos” com seu principal usuario.

Partindo para analise intergrupos nota-se que os agrupamentos 1 e 2 estdo mais
préximos e quando a distancia Euclidiana é igual a 15 formam um Gnico agrupamento,
isso pode ser explicado pelo fato de que as variaveis compreendidas nesta analise estao
associadas ao conceito de UX, pois referem-se a melhorias acrescidas de tecnologia no
caso provenientes de I0T, que proporcionam ao usuario experiéncias antes nao tidas como
possiveis, acarretando no aumento de sua satisfacdo. Em relacdo aos agrupamentos 3 e 4
ocorre da mesma forma que o anterior, porém aqui o conceito empregado pela Gestdo da
Qualidade é o0 CX, pelo fato de que nestes casos o elo formado é entre o valor com que a
“marca” acarreta ao seu usuario, a ponto de influenciar no seu poder de compra. E

analisando de forma ampla a partir de uma distancia igual a 25, maior valor, ha a
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existéncia de um Unico agrupamento, o que segundo a analise hierarquica de cluster é o

ponto em que ha o menor valor de similaridade entre as variaveis.

VI.

A andlise realizada pelo estudo possibilitou chegar aos seguintes resultados:

Para os usuarios deste nicho de mercado os requisitos qualitativo e quantitativo
de maior relevancia sdo o desempenho e o preco, respectivamente.

O estudo néo se caracteriza como uma distribuigdo normal, devido as respostas
ndo serem padronizadas e o desvio de normalidade através do Teste K-S ser
significativo.

As variaveis P3, P4 e P5 sdo correlativas entre si segundo coeficiente de Spearman
e h& maior similaridade entre estes cases de acordo com a Matriz de Proximidade.
A partir do dendrograma originou-se 4 agrupamentos, para a distancia Euclidiana
igual a 10.

Considerando a ferramenta dendrograma ha maior homogeneidade interna entre
0s grupos (variaveis) e maior heterogeneidade externa entre 0s agrupamentos
formados.

A adesdo de requisitos qualitativos estd associada a atribuicdo dos conceitos de
CX e UX, que servirdo como input para a tecnologia patenteada “Sistema de
Medicao Interna de Ferramentas Elétricas” desenvolvida por Ferreira, Jorge Filho
e Oliveira (2019).
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6. CONCLUSAO

A principio foi definido como objetivo inicial classificar de forma hierarquica os
requisitos da Qualidade que estavam sendo analisados, concluiu-se que indicadores de
desempenho como poténcia, corrente e tenséo ao serem aderidos ao entorno do produto
através do uso tecnologia loT influenciam diretamente sobre o poder de compra deste
usuario, por possibilitar que haja melhoria na usabilidade e controle da ferramenta
elétrica. A seguir utilizou-se da literatura apresentada para notar que os atributos
subjetivos listados obtinham tal persuasdo sobre o usuério por terem como base 0s
conceitos de CX e UX, ambos associados a Gestdo da Qualidade. Ao modo de que ao
adquirir o produto este usuario espera que o equipamento Ihe forneca experiéncias além
de suas funcionalidades originais a ponto de que o ciclo produtivo seja estendido e para
compras futuras o fabricante associado a marca da ferramenta seja mantido. No que diz
respeito ao perfil deste nicho de mercado, ele é composto de usuérios que veem com
“bons olhos” a adesdo de melhorias qualitativas ao produto que faz parte do seu cotidiano,
de modo que isso se reflita em maior usabilidade e acessibilidade por parte da ferramenta
elétrica e com relagdo a alcance de sua satisfacdo ela estd associada a como o fabricante
adere e programa suas exigéncias em produtos futuros.

O emprego da metodologia survey tornou-se adequado para este estudo, pois
possibilitou através da coleta de 180 opinides de usuarios que detém ferramentas portateis
elétricas, publico-alvo, para uso cotidiano que compdem este nicho de mercado, através
de questionario contendo questdes de cunho objetivo e ndo deixando haver
imparcialidade, de forma a avaliar e quantificar a influéncia de requisitos da qualidade no
atendimento da satisfacdo do cliente. Sendo assim, a partir de ferramentas estatisticas
como uso do coeficiente de Spearman (analise de correlacdo) e métodos hierarquicos de
analise de cluster compreendendo a matriz de proximidade e dendrograma possibilitou
notar que parametros direcionados a melhorias da qualidade sdo organizados em
agrupamentos com similaridades internas, no qual as varidveis analisadas sdo
correlacionadas entre si e baseadas nos conceitos implementados através de CX e UX e
interferem diretamente na formacéo do perfil de compra deste usuério.

A literatura permitiu estatisticamente aferir que no ano de 2020 aproximadamente
31 bilhGes de dispositivos estardo conectados através de tecnologia 10T, demonstrando

que a contribuicao dessa tecnologia atribui valor subjetivo e econdmico a um produto téo
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presente no cotidiano. Além disso, um mercado que cresce em torno de 7% ao ano possa
elevar sua participagéo a partir do uso de mecanismos de sensoriamento adicionado ao
produto base e possibilite ser possivel analisar os parametros fisicos e 0s requisitos da
qualidade de modo a compreender a que ponto a adesao da satisfacdo do cliente € atingida.
No que diz respeito a adesdo de tecnologia a ferramentas necessarias para solugdes de
problemas do cotidiano empresas de renome no mercado como Bosch e Makita se
destacam por possuirem aplicagcGes no mercado como baterias com carregamento wireless
e sistema de recarga de bateria através da tecnologia LXT.

A Gestdo da Qualidade relaciona-se as atividades coordenadas com base na
melhoria continua dos produtos e servicos, e o Controle de Qualidade ao conjunto de
parametros adotados pelas empresas, de forma conjunta utilizados para adquirir a
satisfacdo do usuario. Como forma de prevenir o usuario e verificar a adesdo desses
conceitos associados ao SGQ, ha a existéncia da norma ISO 9001. O estudo realizado
permitiu-se avaliar a influéncia dos conceitos de CX e UX em relagdo a melhoria da
qualidade, e sim precisam estar presentes no ciclo produtivo e no escopo de fabricantes
de ferramentas elétricas através da insercdo progressiva de requisitos subjetivos, a medida
que possibilite vantagens competitivas e bem estar emocional de seus usuarios. Além
disso, a norma ISSO 9241-210, afirma que o conceito de UX é visto como a abrangéncia
de diversos tipos de reagdes emocionais, cognitivas ou fisicas associadas a como a relagao
estabelecida entre produto e cliente interfere sob o clico produtivo.

No que se refere as contribuicdes préaticas apresentadas pelo estudo, vale destacar
que a partir das ferramentas estatisticas de correlacdo e métodos hierarquicos utilizados
foi possivel solucionar as duvidas existentes e constituir o perfil deste usuario juntamente
com o ponto a qual a satisfacdo é alcancada. Podemos dizer que o estudo contribuiu
através de inputs a necessidade da adesdo de requisitos da Qualidade através de
tecnologias de sensoriamento a ferramentas elétricas portéateis presentes no cotidiano,
devido ao fato de que indicadores de desempenho como poténcia, corrente e tensdo séo
correlativos entre si sob diferentes analises estatisticas e correlativas. Sendo que a
adequacdo destes parametros qualitativos ao produto, de forma a trazer maior autonomia
e acessibilidade ao usuério, pode ser consolidada por meio da patente “Sistema de
Medigdo Interna de Ferramentas Elétricas” desenvolvida por pesquisadores do campus
incluindo o orientador deste trabalho, por se tratar da aplicabilidade de tecnologia loT

estando vinculada ao préprio entorno do produto, medir os requisitos da Qualidade e
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possibilitar que seja estabelecido o elo entre os conceitos de CX e UX ao produto elétrico.
O perfil deste usuério € formado por pessoas que permeiam como necessario a adeséo de
recursos tecnoldgicos que facilitam o dominio e controle da ferramenta, além de produtos
que lhe traga experiéncias antes ndo possibilitadas e fabricantes que utilizem 0 SGQ como
parte de seu planejamento estratégico e produtivo. A ponto de que a satisfacao é alcancada
quando a melhoria da qualidade passa ser implementada em distintos aspectos e ndo por
meio de um Unico fabricante.

A principal limitacdo em se tratando da pesquisa realizada foi que o método survey
ndo permite verificar a relacdo de causa-efeito a partir da adesdo de tecnologia de
sensoriamento a uma ferramenta comum de uso domeéstico, sendo que para este estudo
seria utilizado uma furadeira elétrica. As demais limitagBes observadas foram em
referéncia ao questionario utilizado, ndo contrariando a metodologia utilizada e sim por
primeiro por ndo coletar um ndmero de respostas proximo ou igual a 300, sendo que
segundo a literatura apresentada é a quantidade mais adequada para avaliar o perfil do
usuario e segundo porque dentro do conjunto de respondentes ndo houve a participacdo
de fabricantes de ferramentas elétricas.

A respeito de analises cientificas a serem fomentados nesta linha de pesquisa
destacam-se como recomendacdes: realizar um estudo prévio sobre a adesdo de requisitos
qualitativos ao mercado de ferramentas elétricas tendo como objetivo obter uma visao
global e a influéncia deste perfil de usuario apresentado neste trabalho; verificar e
observar a utilizacdo de dois questionarios distintos de modo a convergir para um Unico
perfil do usuéario, sendo que um seja encaminhado ao consumidor da ferramenta, a fim de
notar a influéncia dos conceitos de CX e UX e outro aos fabricantes de modo a
compreender sua visdo do mercado; e desenvolver testes experimentais de atuacdo de
tecnologias 10T de sensoriamento em produtos elétricos presentes no cotidiano, de forma
a compreender como a adesdo de indicadores de desempenho podem agregar em
usabilidade e acessibilidade ao cliente deste nicho de mercado.
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APENDICE 1

. Questionario baseado em metodologia survey

Pessoal eu me chamo Homero, sou graduando do curso de Engenharia Eletronica
e de Telecomunicagfes pela Universidade Estadual Paulista Julio de Mesquita Filho
“UNESP” e estou realizando uma pesquisa survey para 0 meu TCC, cujo tema é a
aplicacdo dos requisitos da qualidade em ferramentas elétricas. Para isso, preciso da ajuda
de todos aqueles que utilizam de ferramentas portateis elétricas, como por exemplo a
furadeira elétrica, em suas praticas rotineiras para responder este questiondrio. A resposta

levara pouco tempo e servira de grande auxilio para meu trabalho.
1) Dentre os requisitos qualitativos abaixo, qual é o de maior importancia na compra

de uma ferramenta elétrica?

Durabilidade

Ergonomia

I

Precisao

o o

Design

2) Em relacdo aos atributos abaixo, qual € o mais relevante pra compra de uma

ferramenta elétrica?

Marca

o o

Preco

Peso do material

a2 o

Manejo

3) Caso a ferramenta elétrica indicasse a poténcia, isso facilitaria em suas praticas?

Concordo totalmente

o o

Concordo parcialmente

o

Discordo parcialmente

d. Discordo totalmente
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4) Caso a ferramenta elétrica indicasse a tensdo, isso facilitaria em suas praticas?

e o T @

Concordo totalmente
Concordo parcialmente
Discordo parcialmente

Discordo totalmente

5) Caso a ferramenta elétrica indicasse a corrente, isso facilitaria em suas praticas?

T o

o

Concordo totalmente
Concordo parcialmente
Discordo parcialmente

Discordo totalmente

6) Caso a ferramenta elétrica pudesse indicar a melhor posic¢éo de uso, isso facilitaria

em suas praticas?

T o

o

Concordo totalmente
Concordo parcialmente
Discordo parcialmente

Discordo totalmente

7) Os fabricantes de ferramentas elétricas deveriam se importar mais com a opinido

e satisfacdo de seus clientes?

o o

o

Concordo totalmente
Concordo parcialmente
Discordo parcialmente

Discordo totalmente

8) Quando vocé recebe opiniGes vindas de outros usuarios, em relacdo a uma

ferramenta elétrica isso influencia em sua compra?
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Concordo totalmente
Concordo parcialmente
Discordo parcialmente

Discordo totalmente

9) A partir do momento que um produto passa a fornecer experiéncias, além de suas

préprias funcbes originais, ele se torna mais atrativo?

a.
b.
C.
d.

Concordo totalmente
Concordo parcialmente
Discordo parcialmente
Discordo totalmente

10) Os fabricantes de ferramentas elétricas conseguem hoje atender as exigéncias do

mercado consumidor?

a.
b.
C.
d.

Concordo totalmente
Concordo parcialmente
Discordo parcialmente

Discordo totalmente

11) Vocé acredita que os fabricantes de ferramentas elétricas aderem as opinides de

seus clientes na fabricacdo de novos produtos?

a.
b.

C.

Concordo totalmente
Concordo parcialmente
Discordo parcialmente

Discordo totalmente
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