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RESUMO

O objetivo desse artigo é analisar os beneficios trazidos pela aplicacdo da matriz QFD (Quality
Function Deployment) no a&mbito do projeto informacional para a avaliagdo de viabilidade da criacdo
de um novo par de puxadores de geladeira (puxador freezer e refrigerador). Trata-se de uma
simulagdo pratica e ilustrativa dentro do projeto informacional, na qual se dara através de uma
aplicacdo da matriz QFD para a verificacdo dos principais requisitos do cliente, requisitos do produto
e especificacBes meta desse processo.
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ABSTRACT

The objective of this paper is to analyze the benefits brought by applying the matrix QFD (Quality
Function Deployment) under the project for the evaluation of informational feasibility of creating a new
pair of refrigerator handles (handle freezer and refrigerator). This is a practical simulation, and project
into the informational illustrative, which will be through the application of a matrix QFD for verification
of the main requirements of the customer requirements and specifications of the product of the
process target

KEYWORDS: Benefits; Quality Function Deployment; Handles; Target Specifications.

1 — INTRODUCAO

Devido a alta competitividade no mercado de bens de consumo, as
empresas cada vez mais diversificam atividades e buscam novas alternativas para
seus processos internos relacionados ao projeto de produto. A velocidade no

lancamento de novos produtos juntamente com a competéncia de fazer produtos
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diferenciados em varios aspectos sdo fatores que tornam as organizacdes terrenos
férteis para modificacdes de procedimentos e melhoramentos necessarios para o
desenvolvimento de projetos de maneira mais eficiente e eficaz. No universo de
desenvolvimento de produto, mais especificamente na fase do projeto informacional,
a qual possibilita a uma analise minuciosa das informacdes e desejos oriundos dos
clientes (requisitos do cliente) e posterior transformacdo em variaveis mais técnicas
(requisitos do produto), a identificacdo dos valores e desejos dos clientes deve ser
exaurida de maneira correta, para assim, desenvolver o melhor produto possivel
para atender as expectativas abstratas dos consumidores e consequentemente,
atingir as metas de vendas das empresas. Nesse sentido, a matriz QFD atua como
uma ferramenta de triagem objetiva e eficiente para as devidas adaptacfes dos
desejos dos consumidores em requisitos do produto para posteriormente resultar em
especificacdes meta (dados mensuraveis), sempre objetivando a adequacdo do
produto as expectativas ou desejos dos clientes. A secdo dois do artigo sera
disponibilizada para abordagens tedricas sobre projeto informacional e sobre Quality
Function Deployment. A terceira secdo do trabalho sera destinada a aplicacdo da
matriz QFD através de wuma aplicacdo da matriz numa simulacdo do
desenvolvimento informacional de puxadores de geladeira (puxador freezer e
puxador refrigerador). Para finalizar, na quarta secdo, serdo salientadas as
consideracdes finais do artigo com suas devidas observacdes e analises conclusivas

referentes ao tema abordado.

2 — PROJETO INFORMACIONAL E QFD (QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT)

O projeto informacional de produto € uma fase dentro da gestdo de
desenvolvimento de produtos de fundamental importancia para a eficiente
continuidade do projeto de produto. Essa fase vem logo depois do planejamento
inicial do projeto através da macrofase de pré-projeto, a qual trata e analisa a
viabilidade técnica e econdmica do projeto. A figura abaixo demonstra o final da
macrofase de planejamento ou pré-projeto e o inicio da macrofase de

desenvolvimento a qual esta inserido o projeto informacional:
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Figura 1 — Processo de desenvolvimento de produto (Rozenfeld, 2006).

Gates >>

De acordo com Rozenfeld (2006), o objetivo da fase de projeto
informacional é, a partir das informacdes levantadas no planejamento e em outras
fontes, desenvolver um conjunto de informac¢des, o mais completo possivel,
chamado de especificacbes meta do produto. Essas especificacdes, além de
orientar a geracao de solucdes, fornecem a base sobre a qual serdo montados os
critérios de avaliacdo e de tomada de decisé@o utilizados nas etapas posteriores do
processo de desenvolvimento. Deve-se salientar que verificar ou definir o problema
de maneira coerente evitara transtornos futuros, ou seja, se o problema néo for bem
definido se encontrardo solucdes para outros problemas e ndo para aquele que se
deseja encontrar conforme planejado. A defini¢cdo ineficiente do problema resultara
em perdas de boa parte dos recursos gastos no projeto até entdo. Conforme Ribeiro
(2002), a pesquisa de mercado é de fundamental importancia para mensurar 0s
desejos e vontades dos clientes, a figura abaixo demonstra as principais etapas das

coletas de dados do mercado alvo:
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Figura 2 — Visdo geral da pesquisa. Fonte: Ribeiro (2002).

Com o problema devidamente definido, a atividade seguinte € mapear o
ciclo de vida do produto, para cada fase desse ciclo, os clientes (pessoas ou
organizacfes) devem estar envolvidos no processo. Dessa forma, através do
conhecimento do problema e do envolvimento dos clientes, parte-se para a
identificacdo da “voz dos clientes”, ou seja, de suas necessidades e expectativas
que depois de tratadas sao transformadas em requisitos dos clientes através da
linguagem subjetiva do consumidor (ROZENFELD, 2006).

O fluxograma abaixo representa de maneira simples o objetivo do projeto

informacional de produto:
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Figura 3 — Fluxo de informacdes e processos dentro do projeto informacional. Fonte: autor.

Segundo Ogliari (1999), a fase do projeto informacional trata-se do
levantamento das informacdes do mercado, caracterizadas pelos interesses ou
manifestacdes de pessoas que direta ou indiretamente relacionam-se com o produto,
transformando em especificacbes do projeto, que caracterizam os problemas
técnicos e as restricdes a serem resolvidas.

Ainda segundo Rozenfeld (2006), os principais conceitos na fase do

projeto informacional podem ser identificados conforme abaixo:

__Escopo do produto: trata-se da primeira descricdo do produto, contendo uma
primeira versao de requisitos do produto;

_ Ciclo de Vida do Produto: descrigdo grafica da historia do produto, descrevendo os
estagios pelos quais o produto passa. Caracteriza-se por sequéncias e hierarquias;
_Necessidades dos Clientes: dados originais dos desejos dos clientes que podem
ser redundantes e expressar caracteristicas dos produtos;

_Requisitos dos Clientes: necessidades dos clientes organizadas, categorizadas e
estruturadas;

_Requisitos dos Produtos: caracteristicas que o produto deve atender com o0s
valores-meta, desdobrando a partir dos requisitos dos clientes;
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_ Especificacbes-Meta: Conjunto de objetivos a que o produto deve atender
(requisitos do produto quantificado - valor meta) e informacgbes adicionais
qualitativas;

_Informacgbes Adicionais Qualitativas: Informacdes complementares oriundas de

outras fontes (ajudam a formar as especificagdes meta).

A figura 4, logo abaixo, demonstra a relacdo entre os principais conceitos

relacionados ao projeto informacional do produto:

Ciclo de Escopo do
vidado 4 Produto
produto
l Especificactes meta
Requisitos Requisitos do | | Informacdes
dos produto adicionais
clientes (valor meta) gualitativas
A
Necessidades
dos clientes

Figura 4 — Conceitos ou termos no Projeto informacional — Pl. Rozenfeld (2006)

2.1 — QFD: Quality Function Deployment

No contexto de desenvolvimento de produtos, a matriz QFD - Quality
Function Deployment € uma ferramenta muito difundida a qual traduz as
necessidades dos clientes e transforma essas necessidades em requisitos do
produto. O QFD ¢é uma metodologia que transmite, mensura e traduz as
necessidades dos clientes. E um método de desdobramento que possibilita dentro
de sua estrutura grafica montar particbes que agregardo informacdes detalhadas e
especificas a respeito do produto pesquisado. Conforme Cheng (1995), o QFD tem
como objetivo gerenciar o processo de desenvolvimento de modo a manter o foco
sempre voltado para o atendimento das necessidades dos clientes. Esse

gerenciamento é feito através da identificacdo e desdobramento das variaveis que
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compdem o desenvolvimento do produto, através de tabelas, matrizes e
procedimentos de extracao, relacdo e conversao.

Com a matriz QFD, pode-se calcular a viabilidade de criacdo ou de
substituicdo de um produto da empresa, analisa-se assim o ciclo de vida de um
produto que contemplam as fases de existéncia do produto tais como: crescimento,
maturidade e declinio. Desse modo, podem-se atingir todas as expectativas do
publico-alvo (consumidor) de acordo com as tendéncias de mercado e necessidades
dos clientes. O método ou matriz foi criado nos anos 70 no Japéo e ganhou o mundo
no inicio dos anos 1990. Segundo (OHFUJI et al., 1997), o QFD é uma metodologia
que identifica as exigéncias do cliente, para desenvolver produtos e servicos que
atendam estas exigéncias. E percebido nas organizacbes, varias vantagens e
beneficios que sao provenientes da implantacdo do QFD (MIGUEL, 2001): reducéo
e problemas no langcamento de novos produtos, prevencédo de problemas a priori
através da identificacdo das dificuldades de projeto e manufatura, quantificacdo dos
requisitos dos clientes e maior satisfacam deles, reducdo do ciclo de
desenvolvimento do produto, aumento da comunicacao entre departamentos e areas
funcionais da organizacdo, reducdo dos custos no inicio de produgcdo de novos
produtos.

As atividades principais na fase do projeto informacional sdo obtidas e
identificadas através da aplicacdo das informacdes dentro da matriz do QFD. Essas
atividades principais contemplam: 1) identificar os requisitos dos clientes do produto;
2) definir os requisitos dos produtos e 3) definir especificacbes meta do produto.
Inserindo essas atividades principais dentro da casa da qualidade (house of quatity),

as informacdes séo distribuidas conforme figura 5 na sequéncia:
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Figura 5 — House of Quality: Matriz da Casa da Qualidade do QFD. Rozenfeld (2006).

De acordo com a casa da qualidade do QFD acima Rozenfeld (2006),
pode-se identificar os principais pontos a serem levados em consideracao dentro da
fase do projeto organizacional.

No campo um da figura sdo avaliados o0s requisitos abstratos ou
subjetivos dos clientes (desejos), no campo dois sdo separados 0s requisitos de
maneira coerente, identificando o grau de importancia de cada um, no campo trés da
casa da qualidade sé&o identificados os produtos dos concorrentes e comparados
com produtos atuais da empresa (benchmarking), no campo quatro da matriz séo
visualizados os requisitos do produto, os quais sdo oriundos dos requisitos dos
clientes, o campo cinco trata da correlacdo entre os requisitos dos clientes e os
requisitos do produto. O campo seis da matriz refere-se a quantificagcdo dos
requisitos verificando a intensidade e importancia de cada um, e por fim, no campo
sete salienta-se o telhado da casa da qualidade, no qual sdo vislumbrados como
interacbes entre os requisitos do produto. O objetivo da casa da qualidade é a
sumarizacdo dos dados para que o processo de tomada de decisdes seja mais
assertiva ou que tenha um nivel razoavel de confiabilidade para direcionar o projeto
com mais clareza para o caminho certo. (ROZENFELD, 2006).
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3 — SIMULACAO DE APLICACAO DA MATRIZ QFD

A simulacao deste trabalho sera feita através de requisitos de clientes da
linha branca, haja vista que os produtos serdo componentes definidos como
puxadores para abrir e fechar as portas de uma geladeira duas portas.

Nesse caso hipotético, os requisitos ou desejo dos clientes sao de
puxadores com design arrojado (estética atraente), material resistente e de facil
colocacdo das maos para abrir as portas do refrigerador, entre outros requisitos
mencionados na figura 6. Os requisitos dos clientes salientados anteriormente serao
lancados na matriz QFD para posterior identificagdo dos requisitos dos produtos

conforme abaixo:
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Figura 6 — Aplicacdo da Matriz QFD para transformacdo de requisitos do cliente (amarelo) em

requisitos de produto (azul). Fonte: autor.

Na atividade de identificacdo requisitos dos clientes (amarelo), foram
levantados os desejos dos clientes com relacdo ao produto, neste caso, dos

componentes (puxadores). De acordo com Rozenfeld (2006), a obtencéo da voz dos

Revista Brasileira de Gestdo e Engenharia — ISSN 2237-1664 NUmero V Trabalho 04
Centro de Ensino Superior de S&o Gotardo Jan-jun 2012 | Paginas 58-70
| http://www.periodicos.cesg.edu.br/index.php/gestaoeengenharia |  periodicoscesg@gmail.com |




67
ROCHA Junior, Fernando Soares da. Beneficios da Aplicagdo da Matriz QFD (Quality Function
Deployment) no Projeto Informacional de Desenvolvimento de Produto: Uma Simulacdo de Aplicacéo
em Puxadores da Linha Branca.

clientes, na forma de suas necessidades foi levada a linguagem dos projetistas
(requisitos dos clientes). Entretanto, esses requisitos dos clientes geralmente estao
ainda na forma de necessidades, sem estarem associados as caracteristicas
mensuraveis do produto (componente). As necessidades dos clientes podem ser
levantadas através de entrevistas (surveys), grupos de foco, observacdes diretas,
entre outros métodos, no entanto, nesta etapa do processo, busca-se
essencialmente levantar os desejos dos clientes para cada etapa do ciclo de vida do
produto.

Na sequéncia, verifica-se a atividade ou o resultado da analise e
transformacado dos requisitos do cliente em requisitos do produto (azul). Rozenfeld
(2006) destaca que a obtencédo dos requisitos do produto a partir dos requisitos do
cliente se constitui na primeira decisao fisica sobre o produto ou componente que
esta sendo projetado e que essa acdo definira parametros mensuraveis, associados
as caracteristicas definitivas que tera o produto, razdo pela qual essa etapa se
constitui em um momento importante para todo o processo de projeto.

Logo apés definidos os requisitos do cliente e requisitos do produto, as
informacdes sao correlacionadas dentro na matriz do QFD para uma visualizacéo de
importancia de cada requisito do produto. Neste trabalho, conforme a figura cinco, os
requisitos do produto (componente) mais importantes identificados através do grau
de importancia sdo: 1°) resisténcia dos puxadores a utilizagdo, 2°) resisténcia a
temperatura e design inovador e 3°) durabilidade dos puxadores. A correlacdo entre
requisitos dos clientes e requisitos do produto (componente) é detalhada na figura 7,

conforme demonstrada abaixo:

Correlagao entre requisitos de
cliente e de produto

® Forte 9
O Moderado 3
A Fraco

Figura 7 — Correlacéo entre requisitos da matriz QFD.
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A tabela acima identifica a correlacdo entre requisitos dos clientes e
requisitos dos produtos e faz a verificagdo do grau de importancia da correlacao
(forte, moderado ou fraco). Essa correlacao resultara em resultados numéricos 0s
quais fornecerao informacdes importantes para direcionamento correto do processo.
Neste caso, sabe-se que a resisténcia dos puxadores e que o design inovador sao
os pontos fortes identificados pela matriz do QFD. Conforme Romano 2003 para se
encontrar o grau de importancia, utiliza-se a construcdo de uma matriz de correlacao
entre os requisitos de cliente e os requisitos de projeto.

Apés as definicdes dos requisitos do cliente e produto, serdo definidas as
especificacoes-meta do produto que serdo de acordo com Rozenfeld (2006) os
parametros quantitativos e mensuraveis do produto, ou como, por exemplo:
especificacdo maxima de tamanho do componente, peso do puxador, dimensdes
especificas dos puxadores, etc. Dentro das especificacbes meta podem ser
encontrados tradeoffs que dificultam a decisdo do projeto. Neste caso, assim que
identificados os tradeoffs, esses devem ser analisados cautelosamente para a
tomada da melhor decisdo seja qual for: abortar, definir ou encontrar possiveis
solugbes para o produto ou componentes que objetivam manter a sequéncia do
projeto.

Diversos beneficios da aplicacdo da matriz QFD foram abordados neste
artigo, alguns deles facilmente visualizados tais como: andlise sistémica dos
requisitos do cliente, transformacgé&o dos requisitos do cliente em requisito de
produto, informacdes detalhadas para o projeto, identificacdo dos requisitos de
produto mais importantes para os clientes, mensuracao quantitativa dos desejos dos
clientes e analise adequada das especificacbes-meta para quantificacdo no produto

através dos valores salientados pelos consumidores.
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4 — CONSIDERACOES FINAIS

Esse artigo possibilitou uma analise hipotética e sistémica das principais
caracteristicas no que diz respeito a aplicacdo da matriz QFD (Quality Function
Deployment) dentro do projeto informacional de desenvolvimento de produtos. O
QFD é uma ferramenta respeitada e utilizada mundialmente nas maiores
organiza¢cdes do mundo devido aos resultados perceptiveis juntamente com sua facil
aplicacdo. Essa ferramenta auxilia na macrofase do Projeto de Produto ou de
desenvolvimento na identificagdo dos principais desejos dos clientes, entretanto, o
problema deve ser bem definido para que as informacfes projetadas dentro da
matriz sejam utilizadas de maneira correta. Os beneficios atribuidos a utilizacdo da
matriz sdo claros e a elaboragéo de outros artigos relacionados a aplicacdo pratica
do QFD devem ser incentivados para um aumento do conhecimento cientifico no
meio académico. Esse trabalho foi meramente ilustrativo justamente para identificar
0s principais beneficios da aplicacdo da matriz dentro do projeto informacional no
ambito de desenvolvimento de produtos. Esses beneficios sdo obviamente atrelados
ao projeto de produto e sao fatores que evitam o desperdicio de recursos ou gastos
desnecessarios em processos iniciados equivocadamente baseados em
informacgdes erroneas ou incompletas. A utilizacdo do QFD de maneira correta ajuda
a empresa a identificar os pontos de atencdo que devem ser trabalhados no projeto,

0S quais levardo as empresas a resultados cada vez mais elevados.
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