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Resumo:

Com o advento da globalizagdo as empresas se encontram em um mercado cada vez mais
competitivo, exigindo dessa forma, que as mesmas procurem por fatores como a inovagao,
qualidade e tecnologia, com vistas a diferenciacdo para que se mantenham a frente dos seus
concorrentes. Neste contexto a identificacdo das necessidades e desejos dos clientes torna-se de
vital importancia. Uma ferramenta que pode auxiliar neste papel é o QFD (Desdobramento da
fun¢do qualidade), o qual pode ser utilizado de diversas maneiras ao longo do PDP (Processo de
Desenvolvimento de Produtos), como por exemplo: na pesquisa de mercado, na obtencdo e
andlise dos pontos de vistas dos consumidores sobre o produto desenvolvido. Estas andlises sdo
realizadas durante a fase de Projeto Informacional que objetiva principalmente desenvolver um
conjunto de informacdes sobre o produto. Diante do exposto, o presente estudo destina-se a
aplicacdo do QFD para o desenvolvimento de um suporte — carregador com entrada USB que
terd condigcdes de carregar uma larga gama de aparelhos eletronicos como celulares, IPOD,

IPAD, tablet, cAmera fotografica, dentre outros.
Palavras Chave:

PDP (Processo de Desenvolvimento de Produtos), QFD (Desdobramento da Funcdo Qualidade),

Suporte-carregador.
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1 Introducao

As tendéncias da crescente globalizacdo da economia, aumento da diversidade,
variedade e redugdo do ciclo de vida dos produtos no mercado, t€m influenciado as
organizagdes a introduzir com mais rapidez os seus produtos no mercado com menor
custo e melhor qualidade, caracterizando, portanto, a criticidade da etapa do
desenvolvimento de produto (D’OLIVEIRA; ANDRADE; SILVA, 2007; SALGADO et
al., 2010).

De acordo com Salgado et al. (2010) o PDP consiste em uma sistematica compreendida
desde a ideia inicial até a descontinuacdo do produto ou servico. E durante o PDP que
ocorre a tradugdo dos desejos dos clientes em especificacdes técnicas, considerando-se
concomitantemente, a estratégia da organizacdo, as possibilidades operacionais
existentes, as restricdes e obviamente as necessidades dos clientes (SALGADO et al.,
2010). Segundo Bornia e Lorandi (2008), o bom gerenciamento do PDP € sindnimo da
sobrevivéncia organizacional de modo que a agilidade da criacdo e implementacdo de

novas ideias resultard na comercializa¢do de novos produtos.

Dentre as técnicas utilizadas em PDP para avaliar e melhorar o projeto preliminar estd o
QFD, cujo objetivo principal € tentar assegurar que o projeto final de um produto ou
servico realmente atenda as necessidades de seus clientes, atuando neste contexto como
uma espécie de articulacdo formal capaz de evidenciar o que o cliente precisa € como

isso pode ser conseguido (SLACK; CHAMBERS; JHONSTON, 2009).

Diante do exposto, o presente estudo tem como objetivo aplicar a matriz QFD no
processo de desenvolvimento de um suporte-carregador para aparelhos eletronicos,
especificamente durante a fase de Projeto Informacional, com o intuito de verificar as
principais especificagcdes dos clientes, do produto e os requisitos do processo. A
metodologia utilizada consistiu em um estudo de caso com a aplicagdio de um

questiondrio a uma amostra ndo-probabilistica, escolhida por conveniéncia.

2 Fundamentacio tedrica

2.1 Processo de desenvolvimento de produto (PDP)




[1I Simposio de Engenharia de Produgao

GESTAO DE INFORMAGOES COMO APORTE DE COMPETITIVIDADE PARA ORGANIZAGOES PRODUTIVAS

e

o e—

e

e —

27, 28 e 29 de Maio de 2015 - Jodo Pessoa - Paraiba

Krishnan e Ulrich (2001, p. 1) ressaltam a definicdo de desenvolvimento de produto
como: “a transformag¢do de uma oportunidade de mercado e um conjunto de suposi¢des

da tecnologia de produto em um produto acessivel a venda”.

Conforme Rozenfeld et al. (2006) PDP é um processo de negdécio que considera as
necessidades de mercado, as possibilidades tecnoldgicas e as estratégias da empresa. Os
mesmos destacam o elevado grau de incertezas e os riscos das atividades e resultados,
considerando-se: a importancia das decisdes tomadas no inicio do processo, quando as
incertezas sao maiores; a dificuldade de mudar as decisOes iniciais; a iteratividade do
ciclo: Projetar — Construir — Testar - Otimizar; a manipulagdo e geracdo de alto volume
de informacdes; a grande diversidade de informagdes e atividades e multiplicidade de

requisitos a serem atendidos pelo processo.

Clark e Fujimoto (1991) complementam o exposto, afirmando que o PDP tem a
finalidade de sistematizar as atividades e tarefas referentes aos processos de inovagao

nas organizacdoes.
Fonseca (1998) relata que o processo € constituido de quatro etapas:

* Desenvolvimento do conceito (definicdo do potencial de mercado, orcamento
financeiro, competidores potenciais, viabilidade técnica e implicacdes
industriais);

* Planejamento do desenvolvimento do produto (identificacdo dos departamentos
envolvidos, contribui¢des interdisciplinares, modelo de comunicagcdo entre
envolvidos, desenvolvimento de cronograma);

* Desenvolvimento (ciclos do design, prototipagem e constru¢dao de modelos);

* Inicio da produgdo piloto (negociagdo referente a problemas existentes).

Rozenfeld et al. (2006) representa o PDP em trés etapas conforme a Figural. Cada uma
¢ divida em fases. Sendo que podem ndo ocorrer em sequéncia, € também o final de
uma fase e o inicio de outra é marcado por uma revisdo da fase, vale destacar também

que sdo verificadas todas as atividades e resultados obtidos. As etapas sdo:

(1) Pré-Desenvolvimento: Planejamento estratégico dos produtos.

e
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(2) Desenvolvimento: Projeto informacional, Projeto conceitual, Projeto detalhado,

Preparacdo da produc¢do, Langamento do produto.

(3) Pés-Desenvolvimento: Acompanhar produto/processo, Descontinuar produto.

Figura 1 - Processo de desenvolvimento de produto
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Fonte: ROZENFELD et al. ( 2006)

A aprovacdo de uma fase significa que o processo estard pronto para prosseguir para a
proxima fase sem problemas.
2.1.1 Projeto informacional

A fase de Projeto Informacional, descrita de acordo com Rozenfeld et al. (2006), é
estabelecida pelo levantamento de informagdes sobre o produto. Esta fase tem como
principal objetivo desenvolver um conjunto de informacdes chamado de especificacoes

meta do produto.

Vérias etapas constituem a fase de Projeto Informacional, sendo algumas delas

apresentadas abaixo:

* Detalhamento do Ciclo de Vida do Produto;
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eIdentificacdo dos Requisitos dos Clientes do Produto;

*Definicao dos Requisitos do Produto;

*Defini¢ao das Especificacdes Metas do Produto;

*Monitoramento da Viabilidade Econdmico-Financeira do Produto.

Dentro de cada uma destas etapas vdrias ferramentas podem ser aplicadas, com a

finalidade de buscar informacgdes para formar o produto.

2.2 Desdobramento da Funcao Qualidade (QFD)

Esta ferramenta surgiu com o intuito de garantir que o produto final possuisse padroes
de qualidade estabelecidos previamente e, assim, a satisfacdo dos clientes bem como o
atendimento a todos os requisitos e especificacdes. A principal funcdo do QFD ¢
assegurar que o projeto do produto seja concretizado com louvor e atenda aos quesitos e
exigéncias previamente especificados (SLACK; CHAMBERS; JOHNSTON, 2009).

Romero Filho (2010) afirma que o QFD € um processo estruturado em que os requisitos
dos clientes passam para as fases do desenvolvimento de um novo produto. Segundo o
autor o referido método utiliza-se de uma ou mais matrizes que relacionam dois grupos
de informagdes, voz do cliente (VoC — Voice of Customer) e caracteristicas da qualidade
dos produtos, isto €, especificacdes e atributos (estes ultimos preferencialmente

mensuraveis). A matriz € ilustrada na Figura 2 a seguir.

27, 28 e 29 de Maio de 2015 - Jodo Pessoa - Paraiba




[1I Simposio de Engenharia de Produgao

GESTAO DE INFORMAGOES COMO APORTE DE COMPETITIVIDADE PARA ORGANIZAGOES PRODUTIVAS

Figura 2 - Requisitos de clientes versus caracteristicas da qualidade.

Caracteristicas da Qualidade ( CQ) M H ]
atriz de Relacdo QFxC
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Peso Absoluto e Relativo das C0Q Simbolos que indicam a intensidade
da relagfo entre QE e CQ:
[ Fore (x9)
Qualidade Projetada
(O Moderada (x3)

A Fracoxn)
(em brance) Inexistente

Fonte: adaptado de Miguel (2008) apud Romero Filho et al., (2010, p. 308).

Martins e Laugeni (2005) relatam que a reproducdao do QFD ¢é resultado de um
cruzamento de tabelas, que sdo constituidas da seguinte maneira: uma contendo a
qualidade exigida pelo cliente, outra com as caracteristicas de qualidade da engenharia,

outra com as avaliacdes técnicas dos requisitos e outra com a avaliagdo da concorréncia.

A matriz da qualidade ou casa da qualidade na visdo de Carpinetti (2010) € mostrada na

Figura 3:
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Figura 3 - Representacdo gréfica da estrutura do QFD.
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Fonte: Carpinetti (2010)

Cheng et al. (1995) ressaltam que a casa da qualidade é usada para traduzir a qualidade
demandada pelos clientes em requisitos técnicos do produto ou servico, onde propicia

assim, a satisfacdo do cliente.

3  Metodologia

A finalidade desse trabalho serd a aplicacdo do QFD no projeto de desenvolvimento de
um suporte-carregador de aparelhos eletronicos. O produto possui entrada USB, que
terd condi¢Oes de carregar uma larga gama de aparelhos celulares, devido a sua caixa
acopladora que permite a acoplagem de aparelhos celulares de diversos tamanhos. O
fato de possuir uma porta USB como entrada para carregar os aparelhos, permite a
flexibilidade de adaptar o suporte-carregador de celulares para outros aparelhos
eletronicos, como: IPOD, IPAD, Tablet, camera fotogréfica, dentre outros.

Esta pesquisa em relacdo aos seus objetivos € classificada como exploratoria, pois
envolve o levantamento bibliogrifico e quanto a abordagem do problema, é
caracterizada como qualitativa e quantitativa. Neste contexto, primeiramente serd
realizada uma pesquisa bibliogrifica a respeito de processo e desenvolvimento de

produto e do QFD. Para este trabalho, serd utilizada a casa da qualidade, procurando-se
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por meio desta técnica, atender as necessidades dos clientes e também alcancar a

diferenciagdo. Em sequéncia, serd aplicado um questiondrio aberto com amostra ndo-
probabilistica e intencional visando identificar os principais atributos desejados pelos
clientes. Posteriormente, com as respostas obtidas deste, aplicou-se serd aplicado um
questiondrio fechado, objetivando-se a identificacdo das caracteristicas que os clientes
acreditam ser mais importantes para o produto. Os questiondrios serdo aplicados a 100

pessoas, de diferentes classes sociais.

4 Resultados e discussoes

Com os dados obtidos por meio da aplicagdo dos questiondrios, construiu-se duas
matrizes do QFD, a primeira serd a Matriz do QFD com os pesos relativos da qualidade

exigida (QE) e a segunda serd a matriz de relacdo Qualidade exigida x caracteristica da

qualidade (QE x CQ)
Para a constru¢do da primeira matriz, realizou-se o levantamento:
o Requisitos / necessidades de um suporte-carregador

Foram analisadas as necessidades dos clientes e transformadas em requisitos ou
especificagdes do produto. Estes dados foram obtidos mediante aplicacio do
questiondrio. Com estes dados montou-se 0 Quadro 1 que demonstra os requisitos
desmembrados em trés niveis. Percebe-se que os consumidores procuram por um
produto durdvel, logo que seja resistente. Trés aspectos podem ser levantados em
relagdo a resisténcia: a qualidade do material, um menor aquecimento, o que pode vir a
danificar o material e at¢é mesmo a pele do consumidor e a ndo facilidade de
rompimento. O produto deve ser leve e pequeno para facilitar o seu transporte. O cliente
ndo deseja que o produto tenha complexidade no seu manuseio, prezando que o produto
lhe seja o mais til possivel. E por ultimo, que o produto preserve a integridade de seu
aparelho celular, oferecendo-lhe a estabilidade necesséria para que 0 mesmo ndo venha

a ser danificado.
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Quadro 1 - Requisitos dos clientes.

Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3
Material de qualidade

Ser duravel Serresistente MEo agueca muito
M&o serfacilmente guebrado

Ser leve Material leve

Design Ser peguenc

Ser facil de utilizar Serpratico
Grau de utilidade

Seguranca I Estabilidade

Fonte: Autores (2015)

o Grau de importancia

No questiondrio os clientes atribuiram valores de 1 a 5 para o grau de importancia (ver

Quadro 2) a cada um dos requisitos apontados no Quadro 1.

Quadro 3 - Grau de importancia

Peso | Grau de importincia

L Nenhuma importincia
2 Pouca importincia

3 Alguma importincia
4 Importante

3 Muito importante

Fonte: Autores (2015)

o Qualidade planejada

A qualidade planejada compreende uma avaliagdo sobre o desempenho do produto da

empresa e dos produtos concorrentes, os clientes atribuiram os valores seguindo a escala

apresentada no Quadro 3.
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Quadro 4 - Qualidade planejada.

Peso | Qualidade planejada
1 Péssimo

2 Fuim

3 | Regular

4 Bom

) Excelente

Fonte: Autores (2015)

Dessa forma, a partir da comparacio do produto em relacdo aos concorrentes,
determinou-se a qualidade planejada e a taxa de melhoria (qualidade planejada dividida

pelo desempenho atual do produto).

o Argumentos de vendas

Os clientes também atribuiram valores de 1, 1,2 e 1,5 sobre qudo estratégica € a cada

qualidade exigida. Sendo:

e 1- qualidade “Obvia”
e 1,2 - qualidade “comum”

e 1,5 - qualidade “especial” ou “atrativa”

4.1 Matriz do QFD com os pesos relativos da qualidade exigida

Todas os dados foram tabulados e s@o apresentados no Quadro 4. As quatro primeiras
colunas apresentam a média aritmética dos dados respondidos dos 100 questionérios.
Por fim, obteve-se o peso absoluto e o relativo, o primeiro € obtido através da
multiplicacdo do grau de importancia, do indice de melhoria e argumento de vendas, e o
ultimo € calculado pela conversao do peso absoluto em contribuicdo percentual do peso

total.
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Quadro 5 - Matriz do QFD com os pesos relativos da qualidade exigida.

i
4]
m M ] =
O @ -
m
5| & gl 2| &
5 E — ~ & £ o o
a w W W = ] | 5 Q
T = = — £ o = =
E - o 0] e E H
@ Q E E ® - g Eal -
s|s]1s| s [=2]s8] 5| % £
el 2]ls| s 1s)gs| 2] 8 g
Nivel 3 5] a S S e} = < o a
Bom material 5 a4 2 3 a4 1 1,2 6 14,96%
N3o agueca muito 4 ul 4 3 3| 0,75 1,2 3,6 8,98%
Nao ser fac. Quebrado 4 4 3 4 4 1 1,5 6| 14,96%
Material leve 3 4 a4 3 3| 0,75 1,2 2,7 6,73%
Ser pequeno 3 2 2 2 2 1 1 3 7,48%
Ser pratico 4 3 1 a4 3 1 1,2 48| 11,97%
Grau de utilidade s| 4 2 2 a1 12 6| 14,96%
Estabilidade 4 4 2 3 3| 1,333 1,5 8| 19,595%
40,1

Fonte: Autores (2015)

Percebe-se que o requisito “ser pequeno” apresenta o argumento de venda 6bvio, pois,
os consumidores ndo estdo interessados em dispositivos com grande volume que
dificulte seu transporte. Os requisitos “material de qualidade”, “ndo aquega muito”,
“ser pratico”, grau de utilidade”, sdo tidos como argumento de venda comum. E os
requisitos “ndo ser facilmente quebrado” e ter “estabilidade” sdo vistas como

diferencial.

4.2 Matriz de relacao QE x CQ

O primeiro passo para essa matriz € descrever as caracteristicas da qualidade (CQ), que
se referem aos requisitos técnicos que o produto necessita para satisfazer os anseios dos

clientes. Sendo:

e Resisténcia a impacto (KJ/m?)
e Numero de pecas (un)

e Condutividade (W/m°C)

27, 28 e 29 de Maio de 2015 - Jodo Pessoa - Paraiba




[1I Simposio de Engenharia de Produgao

GESTAO DE INFORMAGOES COMO APORTE DE COMPETITIVIDADE PARA ORGANIZAGOES PRODUTIVAS

e Densidade (g/cm3)

e Nimero de fun¢des (un)

e Area de contato (cm?)

Apos isso prosseguiu-se com a correlagcdo entre os atributos da qualidade exigida e as
funcdes/caracteristicas da qualidade. Os critérios adotados no corrente estudo para a
correlagdo sao: forte (valor 9), moderada correlacdo (valor 3) e fraca (valor 1),
conforme Quadro 5. Desta maneira, observa-se como exemplo, que o atributo da
qualidade exigida “bom material” do nivel 3, tem forte correlacdo com a caracteristica
da qualidade: resisténcia, e moderada correlacio com a densidade; o atributo “Nao
aqueca muito” tem moderada correlagio com a resisténcia, forte correlagdo com
condutividade e fraca correlagdo com densidade; o atributo ndo ser facil quebrado tem
forte correlacdo com a resisténcia, fraca correlagdo com o nimero de pegas e com a

densidade e moderada correlagdo com a condutividade e assim por diante.
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Quadro 6 - Matriz de relagdao QE x CQ.

u
o | @ o =
i 5| s B = |2
2le|E]2 = 3 |2
=z [ ® 5 E| = [ 5 = o J2!
n i 5 = e | ol &8l B = E = 5 g
Bl alzD |« ||| E|B|E|]E| < E 2| = 3
(¥} o = - w o = o = = w = ] |
(= o prar} [ip] - w w _E = = o] - w =] =
o 3 T o o o S | @ = = w E < —
i _g o ] = o = = (%] [} = (%] 3 o o
A c c W o ol a I = [ = o0 o a
" = o =] w =3 p — Pl =] =] 3 = = w w
Mivel 3 o = g o = | = o | |Of| O o = o< | o o
Bom material [ | Il 5 4] 2 3 4 1 1,2 6| 1496%
M3o aqueca muito | 4 4] 4 3 3| 075 1,2| 3.6 8,98%
Mo ser fac. Quebradd Il | A A a 4| 3 a a 1| 15 6| 14,96%
Material leve A || 3 4] 4 3 3| 075 12| 2.7 6,73%
Ser pequeno A [ | 3 2 2 2 2 1 1 3 7.48%
Ser pratico [ | 4 3 1 4 3 1| 1,2| 48| 1197%
Grau de utilidade [ | A 5 al 2 2 4 1] 1,2 6 14,96%
Estabilidade A & [ | 4 4] 2 3 3] 1,333 15 8| 1995%
Peso absoluto 34| 19| 13| 13| 21 |262| 13 40 100,00%
Pezo relativo 0,27|0,15( 0,11 0,10| 0,17 0,21 Relacdo
Produto atual 390 1| 02| 1,20 2| 242 Bl Forte [x3)
Concorrente 1 4z 1 0,2] 1,20 3 17 Moderada [x3)
Concorrente 2 13 1 2,7) 1,15 1| 28,8 A Fraca [x1)

Fonte: Autores (2015)

Em sequéncia analisou-se as caracteristicas da qualidade que obtiveram o maior peso
absoluto ou relativo e que, portanto, deveriam ser priorizadas. O Peso absoluto da
caracteristica da qualidade foi calculado conforme a Equagdo 1 (ROMERO FILHO,
2010):

n
i=1

=1,....m Equagao 1
Onde:
e PCQ; = peso absoluto da j- enésima caracteristica da qualidade (CQ)
e PCQ; = peso relativo do i- enésimo requisito do cliente

* R; =relagdo da intensidade entre o i- enésimo requisito do cliente ¢ a j- enésima

CQ
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e n = numero de requisito do cliente

e m = numero de CQ

Observa-se que, a resisténcia a impacto € uma caracteristica muito importante, pois o
cliente deseja um produto duradouro e que resista a possiveis quedas. A segunda
caracteristica é a drea de contato entre o produto e o celular, que garantird mais
estabilidade; quanto a este quesito, o produto apresenta um valor satisfatério. O terceiro
com maior peso € o nimero de funcdes. O cliente sempre tem o desejo de comprar mais
por menos, uma melhoria para este item seria a possibilidade de carregar mais de um
equipamento a0 mesmo tempo.

Por dltimo, realizou-se uma comparacdo entre o produto estudado com os produtos

concorrentes, tendo como objetivo analisar o seu desempenho dado pela CQ.

S Consideracoes finais

O presente estudo permitiu o conhecimento das necessidades dos clientes que por sua
vez puderam ser transformadas em requisitos ou especificacdes para o projeto de um
suporte — carregador para aparelhos eletronicos, assegurando desta forma, o alcance do

objetivo aqui proposto, identificar as caracteristicas da qualidade a serem priorizadas.

Percebe-se que o QFD € aplicdvel para a melhoria do desempenho do produto, pois
auxilia na estratégia competitiva. Diante da aplicabilidade do QFD nota-se que o
levantamento das necessidades dos consumidores é crucial. Cabe destacar que em prol de
assegurar a efetividade do QFD, hd a necessidade do direcionamento de esfor¢os que
possibilitem a avaliacdo da implementacdo da referida ferramenta, como custos e

melhorias alcangadas.

Ainda é importante exortar que sdo de grande valia estudos a cerca dos aspectos
metodolégicos adotados durante a aplicacio do QFD, pois quaisquer investigacdes a
cerca de varidveis como treinamento, consultoria, trabalho em equipe e outras, poderao

contribuir substancialmente para a ampliacao da sua utilizagao.
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