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RESUMO

O QFD é um método que permite a conversdo dos requisitos do consumidor em caracteristicas de
qualidade do produto, procurando ouvir os desejos e necessidades dos clientes, traduzindo-os em
especificacoes ao desenvolvimento da qualidade de projeto do produto ou servigo. Este artigo se
propde a abordar o QFD como ferramenta estratégica para a busca da satisfagdo dos clientes,
analisando-se e discutindo-se também genericamente os resultados obtidos nas aplica¢des prdticas
em diferentes atividades, sob o foco das diferentes proposi¢oes do QFD. O método utilizado foi a
pesquisa bibliogrdfica dentre a literatura existente em artigos, dissertagdes e livros. Os resultados
sdo aqueles obtidos em aplicacdes prdticas, descritos em artigos e dissertagdes pertinentes. Foram
obtidas como principais conclusdes decorrentes das aplicagdes prdticas, em que o QFD é aplicdvel
a desenvolvimento e melhoria de produtos, servicos e processos, desdobrando-se e traduzindo as
exigéncias dos clientes por meio da determinac¢do das fun¢des, processos e matérias primas de um
produto para que a empresa possa estabelecer metas de desenvolvimento técnico para a melhoria do
desempenho do produto e mais notadamente a contribui¢do para a melhoria da satisfagdo dos
clientes.
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1. INTRODUCAO

Nas décadas de 60 e 70, as industrias japonesas experimentaram rapida expansio,
principalmente a industria automobilistica, com rapidas mudangas de modelos de automoveis,
originando a necessidade de implementar as atividades de garantia da qualidade, desde o
estabelecimento da qualidade do projeto até a garantia da qualidade de fabricag@o. Desse
modo, o Controle da Qualidade, que consistia no Controle Estatistico do Processo (CEP),
passou necessariamente para a Gestdo pela Qualidade Total (GQT), vivendo uma fase de
transicdo, entre 1960 e 1965, e a campanha “CQ praticado por todos” foi adquirindo forga.
(AKAO, 1996).

Esta abordagem do tema conceituava a Qualidade, em geral, como: produzir um
produto ou servico que atendesse as especificagdes definidas unilateralmente pelos designers
O que ocorreu de fato foi que, em grande parte das empresas, os departamentos de Marketing,
Desenvolvimento, Engenharia ¢ outros associados ao desenvolvimento de produto jamais
"ouviram e entenderam" o que os seus clientes realmente almejavam. Seria dizer, de outra
forma, que o produto ou servigo final ja ndo continha ou continha muito pouco das
solicitacdes iniciais dos clientes, que, se foram ouvidos, perderam-se por entre as fungdes ou
departamentos da empresa, em meio as mudangas técnicas e organizacionais (AKAO, 1996).

Ainda segundo Akao (1996), no decorrer desta situacdo, foi introduzido
primeiramente, o conceito da confiabilidade e, a seguir, foram iniciadas, a partir de 1966, as
tentativas de Desdobramento da Qualidade (QD).
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O Desdobramento da Qualidade (QD) foi entdo definido como sendo a conversdo das
exigéncias dos usuarios em caracteristicas substitutivas (caracteristicas de qualidade),
definindo-se a qualidade do projeto do produto acabado, desdobrando esta qualidade em
qualidades de outros itens tais como: qualidade de cada uma das pegas funcionais, qualidade
de cada parte e até os elementos do processo, apresentando sistematicamente a relacdo entre
os mesmos. (AKAO, 1996).

Carnevalli e Miguel (2002), ao comparar a aplicagdo do QFD em quatro pesquisas,
executadas no Brasil, Suécia, Reino Unido, Japdo ¢ Estados Unidos, concluiram que as
companhias iniciaram a aplicagdo do QFD com objetivo de aumentar a satisfacdo do cliente e
aperfeigoar o seu processo produtivo, a maioria das companhias eram empresas grandes e
produziam bens e que os beneficios foram variados, a maioria subjetivos, tais como melhoria
de comunicagdo entre areas funcionais da corporagéo.

O aumento da competitividade com a globalizagio , reitera Akao(1996), levou as
empresas a fazerem uma abordagem diferente do mercado em que atuam, procurando ouvir os
desejos e necessidades dos clientes, traduzi-los em especifica¢des de produtos ou servigos, por
meio de metodologias mais consistentes e realmente vender o que os clientes querem
comprar, disponibilizando produtos ou servicos com mais rapidez.

Passou a ser uma questdo de sobrevivéncia obter vantagem competitiva através de tais
métodos, colocando a qualidade como uma conseqiiéncia importante de sua aplicacio efetiva,
ja incorporada aos objetivos de negocio da empresa ¢ ndo mais como um programa
independente.

2. OBJETIVO

Este artigo se propde a abordar o método QFD , por meio do entendimento dos
desejos e necessidades dos clientes, traduzindo-os em especifica¢cdes de produtos e servigos,
com o objetivo final de satisfagdo dos clientes. Analisam-se e discutem-se também
genericamente os resultados obtidos nas aplicagdes praticas da metodologia em diferentes
atividades, sob a luz da proposicdo do QFD como suporte a competitividade.

3. METODOLOGIA

O método utilizado foi a pesquisa bibliografica dentre a literatura existente em
artigos, dissertagdes e livros. Os resultados sdo aqueles obtidos em aplicagdes praticas,
descritos também em artigos e dissertagdes pertinentes.

4. REVISAO BIBLIOGRAFICA

4.1 O DESDOBRAMENTO DA FUNCAO QUALIDADE

O método QFD pode ser subdividido em desdobramento da qualidade (QD) e
desdobramento da funcdo qualidade no sentido restrito(QFDR). Cheng et a/ (1995) dizem
que desdobramento da qualidade(QD) pode ser conceituado como o processo que tem em
vista: buscar e traduzir as exigéncias dos clientes em caracteristicas da qualidade do produto
por intermédio de desdobramentos sistematicos, iniciando-se com a determinagdo da voz do
cliente, passando pelo estabelecimento de fungdes, mecanismos, componente, processos,
matéria-prima e estendendo-se até o estabelecimento dos pardmetros de controle dos
processos.

Cheng et al (1995) dizem que o desdobramento da fun¢@o qualidade no sentido restrito
(QFDR) ¢ também conhecido como desdobramento da fungdo trabalho ou, desdobramento do
trabalho, e seu objetivo é especificar com precisdo, que fungdes ou trabalhos humanos sdo
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necessarios para obter a qualidade do produto e da empresa que satisfagam as necessidades
dos clientes. O conceito de QFDR ¢ um processo sistematico de desdobramento do trabalho
da acdo gerencial de planejamento da qualidade em procedimentos gerenciais e técnicos para
serem cumpridos pelas areas funcionais da empresa.

Segundo Akao (1996) o desdobramento da funcdo qualidade no sentido restrito
(QFDR) pode ser definido como sendo o desdobramento em detalhes das fungdes
profissionais ou dos trabalhos que formam a qualidade, seguindo a logica de objetivos e meios
e que se trata de um método que tem por fim estabelecer a qualidade do projeto, capaz de
obter a satisfacdo do cliente, e efetuar o desdobramento das metas do referido projeto e dos
pontos prioritarios, em termos de garantia da qualidade, até o estagio de produgio.

Segundo Ribeiro, Echeveste e Danilevicz (2001), podem ser tecidas breves defini¢des
para o QFD:

¢ E uma técnica de gestdo, pois auxilia no gerenciamento de projetos;

e E método de planejamento, onde os esforcos de engenharia sdo deslocados para a fase
de planejamento;

¢ E um método de solugdo de problemas, listando “o qué” precisa ser feito e “como”
pode ser feito;

e Facilita a modelagem do conhecimento, descobrindo-se o conhecimento técnico da
equipe;

¢ Facilita a documentago de informagdes por meio de matrizes de dados;

e Facilita o transporte de informagdes, pois as matrizes relacionam-se de forma
seqiiencial e usa-se uma linguagem e uma loégica comum no seu preenchimento;

¢ Fornece abertura a criatividade e inovagdes por meio de discussdes multidisciplinares
em um ambiente de Engenharia Simultanea.

Em sintese, QFD é um método que pode ser utilizado para desenvolvimento do
planejamento estratégico, que traz como conseqiiéncia importante, entre outras, uma melhoria
da Qualidade, no seu sentido mais amplo, ou seja, satisfazer os desejos e necessidades dos
clientes: Vender o que o cliente quer comprar e tornar o produto ou servico disponivel no
momento que o mercado quer e antes que a concorréncia o faga (BARNARD; WALLACE,
1994).

Adicionalmente, Cheng et al (1995) esclarecem que o QFD é um método conhecido
como tal nos EUA e Europa, porém, o que esta denominagdo define, em termos de conteudo,
¢ restrito ao QD. Para as empresas japonesas, O QFD, subdividido em QD e QFDR, ¢
entendido de forma mais ampla, ligado ao planejamento da qualidade e ao sistema de garantia
de qualidade.

Nos EUA ha duas versdes distintas adotadas por duas diferentes instituicdes. A
primeira versdo ¢ caracterizada por quatro desdobramentos principais- planejamento do
produto, desdobramento dos componentes, planejamento do processo e planejamento da
producdo. Foi criada por Makabe, depois ensinada para Fuji/Xerox na pessoa de Don
Clausing, e foi adotada pela American Supplier Institute(ASI). Este método do ASI inclui
somente o QD, sendo certamente uma versao simplificada, a qual as melhorias e avangos do
QFD nao foram totalmente incorporados. Esclarecem ainda que a segunda versdo americana,
que também contempla somente o QD, ¢ difundida pelo Goal/QPC, que de acordo com Bob
King teve origem nos trabalhos de Akao. Essa versdo caracteriza o QFD como um
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desdobramento sistematico de matrizes ao invés de tabelas, e ndo faz distingdo de modelos
conceituais, o que é um requisito basico para diferentes estudos em diferentes industrias.

Bob King (1989) explica que o modelo conceitual originado na proposta de Makabe,
do Instituto de Tecnologia de Tdquio, tornou-se a mais aceita nos Estados Unidos. Esta
proposta foi difundida por Hauser e Clausing e pela ASI, que implementaram o modelo de
quatro fases.

As quatro fases propostas pelo modelo conceitual sdo, conforme Hauser (1988):
e Matriz [ —Casa da Qualidade: planejamento do produto;
e Matriz Il -Desdobramento das Partes: projeto do produto;
e Matriz III -Planejamento do Processo;
e Matriz [V —Planejamento da Producao.

A inter-relagcdo estabelecida entre as matrizes € rigida, ou seja, deve-se seguir da
Matriz 1 até a Matriz IV. A sua estruturacdo ¢ montada, inicialmente, com os atributos do
consumidor (os qué’s) e, apds, desdobram-se as caracteristicas de engenharia (0s como’s),
montando-se a matriz. Na seqiiéncia, os como’s transformam-se nos o qué’s da matriz
seguinte.

Cheng et al (1995) comentam que o método das quatro fases inclui somente o QD
(Desdobramento da Qualidade), sendo assim uma versdo simplificada.A abordagem do QFD,
devido a Akao (1996), ¢ mais completa e abrangente, podendo ser aplicada as diversas
situacdes de desdobramento, em que cada caso terd seu proprio modelo conceitual. Esta
abordagem compreende um total de 22 matrizes em 27 etapas de execugdo, abrangendo os
desdobramentos da qualidade, tecnologia, custos e confiabilidade.

4.2 A METODOLOGIA QFD NO BRASIL

Segundo Sassi e Miguel (2002), o QFD vem sendo usado no Brasil ha pouco mais de
uma década. A Figura 1 mostra a evolu¢do do uso do QFD no Brasil nos tltimos anos,
indicando o niimero de artigos publicados nos anais de diversos eventos. Foram analisados os
artigos publicados em eventos no Brasil de 1995 a 2001. No total foram analisados 14 anais
de eventos no pais.

Evolucio do QFD nos tltimos anos
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Figura 1 — Evolugo de artigos sobre QFD nos anos de 1995 a 2001
Fonte — Adaptado de Sassi e Miguel(2002)
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Pode-se observar que a metodologia ¢ relativamente recente, mas nos trés ultimos
anos, ou seja, de 1999 a 2001, vem sendo bastante divulgada, o que pode ser comprovado
pelo numero de publicacdes de artigos nos diversos congressos, relacionados a seguir:
ENEGEP (Encontro Nacional de Engenharia de Produgdo) de 1995 a 2001; 1°, 2° e 3°
Congresso Brasileiro de Gestdo de Desenvolvimento de Produto (1999, 2000, 2001
respectivamente); SIMEA (Simposio Internacional de Engenharia Automotiva) 1997, 1999 e
2001 e I CONEM 2000 (Congresso Nacional de Engenharia Mecanica).

4.3 FALHAS DE PRODUTOS

Segundo pesquisa efetuada nos EUA pela editora Addison-Wesley (1988), apud
Guimardes (2003), as falhas de produtos no campo tem diversas causas, incluindo-se nesta
categoria qualquer insucesso na comercializag¢do e uso do produto. Pode-se observar na figura
2 que a causa de maior freqiiéncia de falhas ¢ o desentendimento dos desejos e necessidades
dos clientes (45%), seguido de falhas de projetos de produtos (29%).

O pleno entendimento destes desejos e necessidades dos clientes, associados a
eliminagdo de problemas de projetos de produtos, poderiam resultar numa reducdo potencial
de falhas de produtos préxima dos 74%, resultante da soma de 45% e 29%. Esta reducdo
poderia ser obtida,por exemplo pelo método QFD, convertendo-se os requisitos do
consumidor em caracteristicas de qualidade do produto e o desenvolvimento da qualidade de
projeto do produto acabado através de desdobramentos sistematicos das relagdes entre os
requisitos do consumidor e as caracteristicas do produto.

Estatistica de falhas de produtos
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Figura 2 — Estatistica de falhas de produtos
Fonte — Adaptado de Guimaraes(2003)

4.4 A IMPLEMENTACAO DE UM PROJETO DE QFD

A implementacdo de um projeto QFD ¢é normalmente coordenada por um time de
trabalho  multidisciplinar -  Marketing, Engenharia, = Manufatura, Distribuigéo,
Desenvolvimento e outros - (afetados pelo projeto em questio) que seguirdo a sua disciplina
de conhecimento e o seu know-how no entendimento, na interpretacdo e traducdo dos
requerimentos dos clientes (DAETZ, 1995).

Segundo Cheng et al. (1995), as etapas de implantagio do QFD podem ser
estabelecidas, conforme segue:
¢ Definir o produto a ser desenvolvido e quais serdo os objetivos do projeto;

¢ Escolher a equipe que utilizara o QFD e realizara o treinamento do método;

e Efetuar o desdobramento do trabalho para definir o plano de atividades do
desenvolvimento do produto e elaborar o modelo conceitual, que ¢ a identificag¢do das
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matrizes e tabelas necessarias para se garantir que as exigéncias dos clientes sejam
atendidas;

e Realizar pesquisa de mercado com o publico alvo e fazer a interpretagdo dos dados
para extrair as reais exigéncias dos clientes (qualidade exigida);

e Realizar uma nova pesquisa junto aos clientes, para identificar quais itens da qualidade
exigida sdo prioritdrios e para fazer uma andlise competitiva com os concorrentes
(benchmarking) e com estes dados, definir a qualidade planejada.

e Extrair dos itens de qualidade exigida as caracteristicas da qualidade (especificagoes
de projetos que os atendam) e elaborar a matriz da qualidade;

e Correlacionar as tabelas da qualidade exigida versus caracteristicas da qualidade e
converter os pesos dos itens de qualidade exigida para caracteristicas da qualidade, a
partir destas correlagdes;

e Analisar quais s3o as caracteristicas da qualidade prioritarias, qual ¢ o valor nominal
destas caracteristicas no produto atual ¢ nos dos concorrentes, ¢ como cada
caracteristica interage entre si. Com estes dados a equipe deve definir os valores para a
qualidade projetada (valor nominal das caracteristicas da qualidade) a serem
atendidos;

e Elaborar as outras matrizes ja definidas no modelo conceitual, com o objetivo de
garantir a fabricagcdo do produto com os valores da qualidade projetada.

Segundo Guimardes(2003), um projeto QFD pode ser dividido em 3 fases:

4.4.1 FASE 1- BUSCA DE DADOS DOS CLIENTES

No estagio da preparagdo, ha tarefas importantes a serem executadas. Inicialmente,
deve-se identificar e dar poder de decisdo ao lider do projeto de maneira a se criar uma
referéncia Unica para a coordenag¢do do projeto, gerenciamento de recursos, resolugdo de
conflitos e representacdo do grupo. Outro ponto importante é a clara definicdo dos objetivos.
Deve-se discutir os beneficios esperados, as areas criticas de melhoria e segmentar as agdes
definindo assim os objetivos especificos de cada projeto. Varios projetos falham devido a falta
de foco.

Em geral, um projeto de QFD afeta varias areas e fungdes de uma organizagdo. Como
ha envolvimento de recursos e custos ¢ essencial que o projeto obtenha um apadrinhamento
gerencial de modo que os gerentes participantes comprem a idéia.

Neste estagio, deve ocorrer o recrutamento e treinamento do time interdisciplinar
sobre o projeto conhecendo-se em detalhes o escopo, as tarefas e atividades de sua
responsabilidade, o cronograma e os resultados esperados e os gerentes devem ser treinados
sobre o conceito do projeto e os resultados esperados.

O estagio da descoberta engloba o detalhamento dos métodos de abordagem dos
clientes, a coleta e a edigdo dos dados. Algumas técnicas de descoberta incluem entrevistas,
grupos focais, painéis especializados e grupos de interatividade.

A primeira tarefa ¢ definir claramente qual o mercado e quais os clientes objetivos. A
segunda tarefa é muito importante e consiste em definir e ou rever os reais limites do projeto,
o que faz parte do projeto € o que ndo faz parte do projeto. Estas defini¢des iniciais permitirdo
evitar problemas futuros tais como o de criar falsas expectativas ou distor¢@o de resultados. A
terceira tarefa ¢ documentar um procedimento que tem como objetivo definir uma lista
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comum de perguntas e inser¢des de modo a obter uma analise homogénea das diversas
respostas e comentarios.

Todos os membros do grupo envolvidos na busca de dados devem seguir este
procedimento. A quarta tarefa pode ser executada de varias formas e consiste em construir a
lista detalhada dos clientes a serem entrevistados com seus dados genéricos de enderego,
telefone e outros e o cronograma de cada entrevista com cada cliente. A quinta tarefa ¢
composta pelo trabalho de analise de todos os dados recolhidos (voz do cliente) e a extragéo
do que representa os desejos e necessidades (requisitos). A sexta tarefa é executar uma revisao
detalhada em todos os desejos e necessidades extraidos e eliminar as duplicidades explicitas e
implicitas. Em geral, isto ocorre dada as relagdes estreitas entre os varios possiveis atributos.
A sétima tarefa completa a anterior. Apds eliminar as duplicidades, a lista de desejos e
necessidades (requisitos) deve ser editada para uma melhor apresentagdo das informagdes,
prosseguindo-se para o proximo estagio.

O estagio da organizacdo tem a func@o de permitir que se trabalhe melhor os diversos
requisitos editados resultantes do estagio da descoberta utilizando-se de algumas técnicas. Em
primeiro lugar, devem-se separar os desejos ¢ necessidades individuais e agrupa-los por
categoria. Em seguida deve-se criar um cabecalho para cada categoria. As técnicas mais
comuns para se executar estas tarefas corretamente sdo descritas a seguir. A técnica da
similaridade separa os requisitos pela similaridade entre eles. Uma ferramenta adequada para
tal procedimento ¢ o Diagrama de Afinidades. A técnica da hierarquia estd relacionada ao
nivel hierarquico dos requisitos com relag¢do ao nivel de integragdo ao produto ou servico. Por
exemplo, no caso de um produto tal qual um programa de computador, alguns requisitos
podem apontar para melhorias ou inovagdes na interface externa com o usuario € outros para a
programacdo e instrucdes de maquina. Assim o primeiro teria um nivel hierarquico menor que
o segundo. A técnica de valor atribuido ¢ a separacdo dos requisitos de acordo com “valores
numéricos” atribuidos a cada um baseado em critérios diversos.

O estagio da medida ¢ composto por uma nova sessdo de pesquisa de clientes e uma
analise qualitativa dos novos dados. Neste estagio é crucial saber qual o nivel de importancia
relativa dado pelos clientes para cada requisito em comparacdo com os outros. Em outras
palavras, qual a importancia da existéncia daquele requisito, do valor que aquele requisito
gera na operacgdo dos clientes (pessoal, negdcios ou hobby) quando ¢ satisfeito.

Uma outra questdo que deve ser respondida é o nivel de satisfacdo dos clientes com
relacdo a cada requisito baseado na performance do produto ou servigo atual. E ainda tdo
importante quanto os outros, ¢ saber qual o nivel de satisfacdo dos clientes, para cada
requisito, com relagdo aos principais concorrentes. E de se supor que este tipo de pesquisa
sera tdo mais precisa quanto mais se utilizar a mesma base de clientes utilizada anteriormente
e que importantes negociagdes e acordos devem ser feitos para se obter dados tdo importantes
de um grupo de clientes, especialmente em relagdo aos concorrentes.

4.4.2 FASE 2-CASA DA QUALIDADE

A casa da qualidade ¢ a primeira matriz de dados do projeto, onde alocam-se os dados
colhidos do mercado na fase anterior e onde se inicia o trabalho de diagramacdo e tradugéo
dos desejos e necessidades dos clientes em caracteristicas mensuraveis.De fato, a Casa da
Qualidade ¢ uma matriz que relaciona os requisitos desejados pelo cliente com as
caracteristicas ou especificagdes de projeto que sejam mensuraveis (MIGUEL, 2001).

A Casa da Qualidade, ainda segundo o mesmo autor, exemplificado pela figura 3,
pode conter grupos de dados, numéricos e ou descritivos, tais como requisitos dos clientes,
dados de percepg¢do do mercado, importancia relativa dos requisitos, satisfacdo com os
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requisitos, satisfacdo com a concorréncia, plano da qualidade, fator de melhoria, importancia
de mercado, caracteristicas, relacionamentos, importancia técnica, Benchmark competitivo,
targets e objetivos e outros.

Correlacdes
~
Caracteristicas Dados de
mercados
_/
Requisitos
- Relacionamentos Dados de
dos clientes mercado

. I A /
N ~

Ve

Dados Importancias
técnicos

N- /

Figura 3 — Casa da Qualidade
Fonte — Adaptado de Guimaraes(2003)

4.4.3 FASE 3 - ANALISE

A cada finalizacdo de uma matriz, ha a possibilidade de incorporar-se as decisdes do
projeto, de todo o aprendizado adquirido. Por meio de andlises sistematicas dos resultados
mostrados nas matrizes, decisdes estratégicas podem ser adotadas para aumentar o market
share, tais como a priorizacdo de recursos de desenvolvimento, melhoria de caracteristicas
chave do produto ou servigo, reducdo de custos em caracteristicas pouco importantes,
necessidade de mais pesquisas de opinido, descoberta de novas fung¢des requeridas no produto
ou servi¢o na frente da concorréncia e outros.

A frente de todo o aprendizado, estd o direcionamento de esfor¢os para obter
vantagem competitiva, segundo o que o mercado determina, o que ¢ um beneficio primdrio e
substancial do método QFD.

Sinteticamente, pode-se dizer que a fase 1 cuida da busca de dados e da edi¢do dos
requerimentos dos clientes; a fase 2 cuida da documentacg@o, tradugdo e acompanhamento e
permite ainda o deployment ou desdobramento pela organizagfo; a fase 3 utiliza os dados
documentados ¢ os resultados para analise de prioridades estratégicas com a devida conclusdo
do projeto.

A mesma seqiiéncia pode ser estendida para outros niveis de especificagdo, tais como
materiais, processos, operagdes e planejamento de producéo, efetivando-se o desdobramento
destas especificacdes através das fungdes da organizacio.

4.5 BENEFICIOS ESPERADOS

Podem-se sumarizar os principais beneficios que se pode obter quando utilizamos com
sucesso 0 método QFD(GUIMARAES, 1996):
e Melhoria da qualidade dos processos e dos Produtos ou Servigos.
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e Reducio do ciclo de desenvolvimento e de manufatura.

e Melhor estruturagcdo e documentagéo de projetos com flexibilidade de alteragdes.
e Maior conhecimento e melhor entendimento do mercado.

e Melhoria nas relagdes entre departamentos e da comunicag@o interna.

e Reducdo do numero de mudangas de engenharia e de seu custo respectivo.

e Reducdo de custos de qualidade de falhas externas.

e Reducio de reclamagdes dos clientes.

e Aumento do nivel de satisfagdo dos clientes.

e Obtencéo de vantagem competitiva.

5. DISCUSSAO

Diversos autores tém observado importantes aspectos relacionados a aplicagdo do
método QFD, havendo convergéncias com os beneficios esperados.

No trabalho desenvolvido por Amaral, Cardoso e Chaves (2005) sdo ressaltadas
algumas observagdes importantes, as quais destacam-se que a empresa atingiu os principais
objetivos de satisfagcdo dos clientes e melhorias internas, que as levaram a aplicar o método;
que o QFD ajuda realmente a aproximar o cliente da empresa ¢ melhora a comunicagio e
organiza¢do interna na empresa; que principais dificuldades na implantacdo do QFD foram
internas como: atribuir peso, interpretar os requisitos dos clientes, conflitos de opinides nos
grupos; que poder-se-ia também reduzir o tamanho da matriz e, conseqiientemente, o tempo
de aplicagdo do método; que a falta de experiéncia com o uso do método dificultou a
implantacdo e a analise do uso do QFD; que a empresa mostrou que 90% dos clientes se
comunicam com a empresa de forma satisfatdria, porém 10% de forma insatisfatoria e que o
QFD s6 funciona e tem o objetivo de buscar e atender as exigéncias do cliente;

Gilioli (2006) ressalta que o QFD mostra de maneira muito explicita que o plano de
acdo deve ser feito primeiramente com os itens de qualidade demandada, os itens de
caracteristicas de qualidade e os procedimentos que tiveram maior importincia apds as
priorizagcdes e que o relacionamento entre a técnica QFD e a norma ABNT NBR ISO
9001:2000 demonstrou a importancia da aplicacdo do QFD no sentido de alcangar melhorias
no sistema de gestdo de qualidade, mesmo porqué o QFD auxilia o sistema de gestio ABNT
NBR ISO 9001:2000 e a norma ABNT NBR ISO 9001:2000 ¢ QFD tém o foco no cliente.

Sassi e Miguel (2002) salientam que o método vem sendo mais aplicado no setor de
servicos (mais da metade) na tentativa de melhorar a prestacio de servicos e
consequentemente aumentar a satisfacdo dos clientes, ja que na maioria dos casos iniciou 0
método para atender e satisfazer as necessidades de seus clientes e destaca que a aplicacdo do
QFD ¢ muito abrangente, podendo ser aplicada para melhoria ou para desenvolvimento de
novos produtos e servigos.

Guazzi (1999) comenta que o QFD pode ser utilizado como ferramenta para a
promogdo da melhoria continua (Kaizen) do grau de satisfagdo dos clientes. No entanto, ¢
uma ferramenta que requer tempo para fazer a coleta e o tratamento dos dados obtidos através
da pesquisa de campo, com o objetivo se obter as necessidades dos clientes. Para que a
aplicacio do QFD seja eficaz ¢ importante que a equipe de implantacdo conheca
profundamente como se faz a pesquisa de campo, conhecendo seus detalhes, além do
conhecimento necessario na pratica do QFD. O autor pondera ainda que o QFD pode ser
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aplicado em qualquer tipo de empresas de prestacdo de servicos, conseguindo melhorar a
qualidade , com conseqiiente aumento dos lucros .

Com a aplicagdo do modelo proposto se consegue melhorar a qualidade dos servigos,
pois Guazzi (1999) ressalta ainda que o0 QFD se mostra eficiente ao se desdobrar os requisitos
dos clientes internos em processos que sdo priorizados e transformados em itens de controle
que sdo controlados e aprimorados. Quando se sabe o que controlar e se prioriza este controle,
age-se sobre os pontos criticos que afetam os clientes internos, ou seja, age-se sobre os pontos
vitais.

O mesmo autor refor¢a ainda que a implantacdo da qualidade total fica mais rapida e
facil com a utilizagdo do QFD, pois ele abrange os trés niveis da qualidade total, contribuindo
para o estabelecimento de diretrizes estratégicas (gerenciamento das diretrizes), voltadas para
as necessidades dos clientes internos, além de desdobra-las para todos os processos em todos
os niveis da organizagdo, contribuindo para o gerenciamento da rotina, devido as informagdes
fornecidas pelas matrizes, identificando-se os itens de controle e priorizando-os, facilitando,
desse modo, a padronizagdo dos processos e também contribuindo para o gerenciamento do
crescimento do ser humano, devido ao incentivo dado ao trabalho em equipes
multifuncionais.

Cardoso, Chaves e Liphaus (2005) apontam para resultados conclusivos na utilizagéo
alternativa de diamantes naturais por barras de diamante sintético na produgdo de dressadores,
buscando-se introduzir um novo material na constru¢do de dressadores, identificando por
meio da metodologia do QFD quais as suas principais vantagens na sua utilizacdo. O
proposito de utilizar o QFD para este estudo € que o método pode ser definido como um
processo sistematico que ajuda a identificar as caracteristicas que um produto deve ter para
satisfazer o cliente. O QFD pode desdobrar e traduzir as exigéncias dos clientes por meio da
determinagdo das fungdes, processos e matérias primas de um produto para que a empresa
possa estabelecer metas de desenvolvimento técnico para a melhoria do desempenho do
produto.

6. CONCLUSOES

No Brasil, poucas empresas publicaram na midia técnica sua experiéncia com o QFD.
No entanto, os trabalhos desenvolvidos por alguns autores convergem para algumas
importantes conclusdes sobre o método. Com este trabalho, pdde-se concluir que o método
QFD ¢ aplicavel a desenvolvimento e melhoria de produtos, servigos e processos,
desdobrando e traduzindo as exigéncias dos clientes por meio da determinagio das fungdes,
processos ¢ matérias primas de um produto para que a empresa possa estabelecer metas de
desenvolvimento técnico para a melhoria do desempenho do produto.

Para a eficacia na aplicacio do QFD ¢é importante que a equipe de implantacdo
conhega profundamente como se faz a pesquisa de campo, além do necessario conhecimento
na pratica do QFD.

O QFD facilita e agiliza a implantacdo da qualidade total , ajuda a aproximar o cliente
da empresa ¢ melhora a organizag¢do € comunicagdo interna da empresa, contribuindo para a
melhoria do grau de satisfagdo dos clientes.
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