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Resumo:

A forte concorréncia no mercado consumidor tem levado cada vez mais as empresas a fabricar
produtos cada vez mais diversificados, com qualidade e que satisfacam as necessidades dos
clientes. Essa situacdo € marcada pela priorizagdo do gosto do cliente e a insercdo deste nos
processos e projetos de desenvolvimento de produtos. O presente trabalho apresenta uma
adaptacdo do modelo de Desdobramento da Funcdo Qualidade (QFD) desenvolvido para
auxiliar no planejamento da qualidade de uma empresa de lingerie. A proposta incorpora uma
pesquisa de mercado, onde € verificado o posicionamento dos consumidores com relagdo ao
produto comercializado, até o estabelecimento de métodos e requisitos de produgdo tomando

como refer€ncia as especificacdes dadas pelos préprios clientes.
Palavras Chave:

Clientes. Desdobramento da Fun¢do Qualidade (QFD). Lingerie.

1. Introducio

A consolidacdo do setor de confec¢des no Brasil tem exigido a necessidade da implantagdo de
sistemas eficazes de gerenciamento de processo e o desenvolvimento de modelos apropriados
para este setor, onde as informag¢des podem criar o suporte necessario para administradores
avaliarem os resultados e a qualidade dos servigos de acordo com as demandas dos clientes

(NIENOW, 2015).

Conforme o autor citado, hoje em dia as empresas necessitam constantemente de inovacdo

para permanecerem no mercado competitivo, ainda mais quando se trata de um produto

aduiilia
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como o lingerie, que conta em sua maioria com o publico feminino, sendo classificado pelos
vendedores como um publico exigente e consumista. Devido a isso, é relevante que as
empresas busquem inovar seus produtos, como também seus processos produtivos para se
tornarem cada vez mais competitivas, mantendo-se no mercado e conquistando a preferéncia

dos consumidores.

Sob o ponto de vista da exigéncia, em relacdo aos padrdes de qualidade e usabilidade dos
produtos, o mercado de vestudrio envolve aspectos de materiais, conforto, durabilidade,
elegancia e preco. O design da moda, o caimento, a modelagem, aspectos ergonémicos, o nivel
de tecnologia dos equipamentos, a capacitacdo do pessoal de produgcdo conferem também as

condig¢des de diferenciagdo no mercado de lingerie (SILVA, 2011).

Essas exigéncias podem ser buscadas através do método QFD (Desdobramento da Funcdo
Qualidade), que é uma ferramenta de conversao das exigéncias dos usuarios em caracteristicas
substitutas, definindo-se a qualidade do projeto do produto acabado, e desdobrando-a em
qualidade dos outros itens através da elaboracdo de uma matriz denominada Casa da

Qualidade (AKAIO, 1996).

Nesse contexto, o objetivo geral deste artigo é realizar a aplicagdo da matriz QFD em uma
empresa da fabricagdo de lingerie, com o intuito de aumentar o nivel de satisfacdo dos seus
clientes verificando as principais especificagdes dos mesmos, objetivando o aumento da

competitividade no mercado em que a mesma esta inserida.

2. Referencial Teorico

2.1. Projeto e Desenvolvimento do Produto — PDP

O desenvolvimento de novos produtos nas empresas vem se tornando uma das principais
estratégias para sua continuidade no mercado. As mudancas de necessidade e expectativas
dos consumidores, o desenvolvimento da tecnologia, que torna os produtos mais rapidamente
obsoletos, e também a forte presenca da concorréncia impGe a necessidade de constantes

politicas de desenvolvimento de produtos (FIAMONCINI, 2009).
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Compreende-se que desenvolver produtos inclui os interesses internos da organizacdo e as
necessidades do consumidor. Parte-se da identificacdo das necessidades de mercado, do perfil
do consumidor, bem como das restricdes, possibilidades e estratégias competitivas e de
produto da empresa para se chegar as especificacdes do projeto de um produto e de seu

processo de producdo (FIAMONCINI, 2009).

Para Rozenfeld (2006), o segredo de um bom desenvolvimento de produtos é garantir que as
incertezas sejam minimizadas por meio da qualidade faz informacgdes, e que, a cada momento
de decisdo, exista um controle constante dos requisitos a serem atendidos e uma vigilancia das

possiveis mudancas de mercado.

Segundo Fusco (2002), a decisdo de lancar novos produtos precisa ser feita a partir de uma
analise de pontos fracos e fortes da empresa para que se projete a visualizacdo dos resultados

e assim ndo se perca a oportunidade de tornar a empresa mais competitiva.

Ainda segundo o mesmo autor, a analise das dificuldades das empresas para o
desenvolvimento de novos produtos indica a seguinte sequéncia por ordem de importancia: a
maioria das empresas coloca que as maiores dificuldades se concentram na capacidade
financeira e na capacitagdo tecnoldgica, seguido de recursos humanos e gerenciamento do

desenvolvimento.

2.2. Qualidade

Os chamados gurus da qualidade definem qualidade de diversas maneiras, entre elas estdo
explicacGes ligadas a adequacdo para o uso, reducdo da variabilidade, atendimento as
especificacdes, entre outros. Crosby acredita que qualidade é a conformidade com os
requisitos e, em se tratando da producado de bens e servicos, diz que se tem qualidade quando
atinge zero defeitos. Para Juran, como ja citado, qualidade é adequacdo ao uso. E Deming diz
que a qualidade é a reducdo nas variacdes, e acredita ser impossivel se conseguir zero

defeitos, contradizendo Crosby (MEZOMO, 2001).

No PDP, a qualidade do produto ou servico pode ser vista por duas 6ticas: a de quem produz e
a de adquire. Do ponto de vista do produtor, a qualidade estd associada a concepc¢do e

producdo de um produto que vai de encontro as necessidades (requisitos) do cliente. Do ponto
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de vista do cliente a qualidade esta associada ao valor e a utilidade reconhecida do produto, e

em alguns casos, esta ligada ao preco (GARVIN, 2002).

E de suma importancia a especificacdo do projeto para o controle da qualidade durante o
desenvolvimento, como também fazer o planejamento e a especificacdo nas etapas iniciais do
projeto, na qual essa especificacdo ndo é facil. Um problema bastante complexo é chegar a
especificagcdes do projeto que reflitam as necessidades do consumidor de forma a se conseguir
um equilibrio adequado entre utilidade, precisao e fidelidade. Assim, para ajudar a elaboracdo
da especificacdo de projeto, pode-se ser aplicada a técnica do Desdobramento da qualidade —

QFD (BAXTER, 2011).

2.2.1. Desdobramento da fung¢ao qualidade — QFD

Criado nos anos 60, pelo japonés Yoji Akao, o Desdobramento da Funcdo Qualidade (QFD), é
uma ferramenta de planejamento da qualidade que tem por objetivo permitir que a equipe de
desenvolvimento do produto, atenda as reais necessidades do cliente, bem como desenvolva
novos produtos num menor espago de tempo. A técnica original passou por algumas
adaptacbGes no passar do tempo, visando sempre garantir a qualidade do produto e a

satisfacdo do consumidor. (HEIDERSCHEIDT, 2011).

Para Cohen (1995), QFD é utilizado para definir claramente os desejos e necessidades dos
clientes, a partir da andlise de uma equipe de desenvolvimento, por meio de uma metodologia
de planejamento e desenvolvimento estruturado de produtos, possibilitando avaliar

sistematicamente as necessidades propostas para cada produto ou servico do cliente.

Na visdo de Bottani (2009), a metodologia QFD, em especial a primeira fase, normalmente
denominada de a Casa da Qualidade tem sido adotada com sucesso no campo do

desenvolvimento de novos produtos.

Segundo Baxter (2011), a matriz da casa da qualidade parte das necessidades do consumidor
para converté-las em parametros técnicos. A mesma funciona como um sistema em que a
entrada (input) é a voz do cliente. O processo nada mais é que a transformacdo das

necessidades exigidas pelo cliente. A saida (output) consiste nas especificacbes do
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produto/servico. A figura 1 mostra a estrutura que deve servir como base para montar a casa

da qualidade.

Figura 1: Casa da qualidade

Correlacio entre requisitos ——
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Fonte: (Magri, 2009)

2.1.1.1 Etapas da elaboragdo da casa da qualidade

De acordo com Marshall (2006), a elaboragdo da casa da qualidade é divida em 12 etapas. Sdo

elas:
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e Defini¢do do objetivo: é uma descri¢do da meta, do objetivo, do problema, da
dificuldade que se pretende resolver. Geralmente aparece na forma de uma
pergunta que se estd tentando responder.

e Lista de “que”: o que o cliente quer. Nesse passo deve conter as caracteristicas
do produto/servigo definidas pelo cliente. O levantamento das necessidades dos
clientes € feito através de feedback e pesquisa de mercado.

e Ordem de importancia: valores ponderados atribuidos aos ques; sdo pesos que
normalmente variam de 1(menos importante) a 7(mais importante).

e Avaliacdo da concorréncia pelo cliente: deve-se analisar o servigo oferecido pelo
concorrente, em comparacao com o servigo estudado.

e Lista de “como”: traduz e entende os desejos do cliente.

e Diregdo de melhoria: estabelece para cada “como” a dire¢ao da melhoria.

e Matriz de correlacdo (telhado da Casa da Qualidade): é uma matriz triangular
que analisa conformidade e requisitos entre os “como”. Sao classificadas em
muito positiva, positiva, negativa e muito negativa ou inexistente.

e (Quanto: estabelece para cada “como” um valor alvo que deve ser alcangado
deforma que garanta a satisfacdo do cliente.

e Avaliacio Técnica da Concorréncia: mostra as especificacdes técnicas do
concorrente, baseando-se em como ele faz o servico. Essa avaliagcdo € feita na
percepg¢do do gestor e nao do cliente.

e Matriz de relagdes: € o meio sistemdtico de identificar o nivel de relacionamento
entre uma caracteristica do produto ou servigo (“o que”) e determinada maneira
de atingi-lo, (“como”). E na matriz de relagdes que as ideias de como satisfazer
os requisitos estabelecidos pelos clientes sdo ponderados com atribuicdes de
valores de cada relacdo que se estabelece.

e Fatores de dificuldade ou probabilidade: sdo valores que a empresa mede maior
ou menos dificuldade em atender cada um dos itens “como”.

e Escores absoluto e relativo: os graus de intensidade atribuidos na matriz de
relagdes e a ordem de importincia fornecida auxiliam na priorizacdo dos

esforcos, ou seja, na selecao dos “como” que deverdo passar a proxima fase. Os
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escores sdo calculados multiplicando-se os graus de intensidade obtidos,

I(fraco), 3 (médio) e 9 (alto), pela ordem de importancia, de 1 a 7, fornecida
pelo cliente. Os resultados dos escores absolutos (somatério de cada coluna
“como”) obtidos representam a importancia relativa de cada “como” no

atendimento do conjunto dos itens “que”.

3. Metodologia

O presente trabalho foi construido a partir das seguintes etapas:

» Pesquisa bibliografica;
» Pesquisa de campo;
» Analise das informagoes.

O levantamento bibliografico foi realizado a fim de embasar o conhecimento acerca de
técnicas de gestdao que fomentam uma melhor relagdo entre empresas e clientes, como é o
caso do QFD. Em seguida, foi elaborado um questionario (APENDICE A), com perguntas
estruturadas, a fim de coletar informagbes dos clientes relacionadas as suas exigéncias de
qualidade dos produtos oferecidos pela empresa em estudo. Com as devidas informacgGes
coletadas, realizou-se a andlise das mesmas e foi aplicada a ferramenta QFD para a elaboracgdo

da casa qualidade. A partir desta, p6de-se chegar a conclusdo deste trabalho.

Conforme a abordagem, este trabalho apresenta carater qualitativo, pois consiste em um
estudo e analise de dados objetivando descrever, assimilar, explicar e, sobretudo expandir o

entendimento de um determinado assunto.

O método de pesquisa utilizado foi “estudo de caso” aplicado em uma empresa de pequeno

porte do setor de confecgdo de moda intima, localizada na cidade de Jucurutu/RN.

4. Resultados e Discussao

Como dito anteriormente, foi elaborado e aplicado um questionario com o objetivo de
coletar dados e converté-los em exigéncias dos clientes. Abaixo seguem as opc¢bes de

respostas contidas nos questionarios com seus respectivos pesos:
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Figura 2: Respostas do questionario e respectivos pesos.
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Fonte: Autores, 2015.

O objetivo deste trabalho é a elaboragao da matriz QFD, visando inserir os clientes no processo
de melhoria da empresa de confeccdo de moda intima para que assim a mesma venha
satisfazer, cada vez mais, as exigéncias dos seus consumidores. Em seguida, serdo abordados

0S pPassos para a construcao da matriz QFD.

4.1. Necessidade dos Consumidores (NC)

As necessidades dos clientes foram obtidas a partir das exigéncias dos mesmos em relagdo a
forma de como os produtos devem ser fornecidos pela empresa de confec¢do de moda intima.

O Quadro 1 explicita as necessidades dos consumidores:
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Quadro 1: Necessidades dos Consumidores (NC)

Diversidade dos produtos

Matéria-prima de qualidade

Preco baixo

Tecidos duraveis

Necessidade dos
consumidores (NC)

Nao irritagao

Fonte: Autores, 2015.

4.2. Caracteristicas da qualidade (CQ)

As caracteristicas da qualidade estdo relacionadas ao meio de como atingir as exigéncias dos
consumidores. Vale destacar que a empresa em estudo tenta competir no mercado utilizando
a principal estratégia de “preco baixo”, buscando aumentar cada vez mais sua clientela e
atingir competividade no mercado. Tendo como base as caracteristicas da qualidade, o Quadro

2 apresenta medidas para se alcangar os requisitos dos clientes:

Quadro 2: Caracteristicas da qualidade

(&}
(] ) & o]
o) o o © o
@© O e =
© (o] — .
= O © 2 = S
= A0 [} %] o) [
o) O (8] S © c
= 2 2 o = o
) g c c (&)
w Ne) 8

Caracteristicas da qualidade (CQ)

Fonte: Autores, 2015.
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4.3. Relagdo entre NC e CQ

Com as Necessidades dos Consumidores (NC) identificadas e as Caracteristicas da Qualidade
(CQ) consideradas, é possivel relacionar NC e CQ para, entdo, montar a matriz de
relacionamentos, atribuindo pesos distintos e utilizando determinada simbologia, como consta
no Quadro 3, abaixo. Desta forma, tendo como base a simbologia, p6de-se analisar como cada

CQ afeta cada NC.

Quadro 3: Matriz de relacionamentos

Nivel de relacionamento - NR Peso | Simbologia
Relacionamento forte 5 ®
Relacionamento médio 3

Ol ©

Relacionamento fraco 1

Relacionamento nulo 0

%)

Fonte: Autores, 2015.

4.4, Valor do Consumidor

No que diz respeito ao Valor do Consumidor, adotou-se o valor 5, equivalendo ao limite

maximo, e o valor 1 que equivale ao limite minimo.

4.5, Analise do mercado

No final do questiondrio foi colocada uma pergunta relacionada aos produtos dos
concorrentes, onde cada cliente atribuia notas de 1 a 5, conforme o Quadro 4, para classificar
os principais concorrentes da empresa em estudo. Com isso, foi possivel realizar uma analise

de mercado.

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

Quadro 4: Analise do mercado

Analise do mercado

Ruim Excelente

&
<« »

1 2 3 4 5

Fonte: Autores, 2015.

4.6. Telhado da casa da qualidade

A matriz de correlagdo triangular (o telhado da casa da qualidade) serve para analisar as inter-
relacbes as caracteristicas da qualidade e seu respectivo grau de dependéncia. Essa
interseccdo possibilita a visualizacdo de como uma modificagdo em uma caracteristica do
produto tem influéncia sobre a outra. O Quadro 5 mostra os simbolos que serviram para
representar o inter-relacionamento entre as caracteristicas da qualidade, no telhado da casa

da qualidade.

Quadro 5: Simbolos de inter-relacionamentos

Fortemente positivo

Positivo

Fortemente negativo

Negativo

< 4 > P

Fonte: Autores, 2015.

4.7. Valor de Importancia das Caracteristicas da Qualidade

O valor de importancia das Caracteristicas da Qualidade (CQ) foi calculado por meio da

férmula abaixo:
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Onde:

VI representa o Valor da Importancia;
VC equivale ao Valor do Consumidor;

GR representa o Grau de Relacionamento entre NC e CQ.

4.8. Casa da qualidade

O calculo acima possibilitou definir uma classificagdo para cada Caracteristica da Qualidade
(CQ), de modo a da prioridade aos requisitos de maior valor. A Figura 1 permite a visualizagdo

dessa classificagdo:
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" Analise do mercado
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Fonte: Autores, 2015.

De acordo com a aplicagao da ferramenta “casa da qualidade realizada”, pode-se notar que a
empresa, em estudo, possui alguns concorrentes que ja sdao marca registrada no mercado e
que possuem lojas na cidade em questdao, bem como em toda regido do Seridd. Percebeu-se
também que a mesma compete com custo, mas na verdade deveria priorizar a selegao de
fornecedores que foi a caracteristica de qualidade que mais se destacou nas necessidades dos
clientes. Associando os requisitos de custo e um maior cuidado na sele¢do dos fornecedores, a

empresa conseguira aumentar o nivel de satisfacdo dos consumidores.

Analisando-se os resultados obtidos ao término da aplicagdo, podem-se listar algumas medidas
possiveis para aumentar a satisfacdo e fidelizacdo dos clientes, a expansdao da imagem da

empresa no mercado e, principalmente, tornar a empresa mais competitiva. Abaixo, serdo
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expostas e comentadas as informagGes obtidas com a aplicacdo da ferramenta a fim de

agregar valor ao processo de producdo e, consequentemente aos produtos:

e No que diz respeito a relacio com os concorrentes, percebeu-se que a empresa
tem como estratégia comercializar produtos com padrdes de qualidade e
conformidades aceitdveis atentando sempre pelo baixo preco, tendo em vista que
a principal concorrente vende seus produtos com precos mais altos, pois sua
marca ja é mais consolidada no mercado, divulgada e conhecida;

e No aspecto da flexibilidade, o principal requisito encontrado pela ferramenta
utilizada, verificou-se que grande parte dos consumidores estd interessada em
um mix de produtos cada vez maior e mais abrangente de forma que os produtos
se enquadrem nas mais diversas ocasides. Como forma de atender tal requisito,
sugere-se a automacdo do processo, mesmo que parcial, pelo menos
inicialmente, com o intuito de garantir uma maior facilidade de produ¢dao do mix
que mais satisfaca os clientes;

e QOutra medida sugerida como meio de alcancar todos os itens de valor
especificados pelos clientes, seria implantar uma politica de inspec¢do de
qualidade, pois na empresa nao existe um meio ou ferramenta de controle que
mostre dados suficientemente confidveis para auxiliar na tomada de decisdo.
Essa medida poderia se estender também aos insumos necessarios na produgdo e
ndo apenas nos produtos finais, desta forma serd garantido um menor retrabalho
e perdas referentes ao processamento de pecas ndo conformes;

e A sugestdo para se obter a reducdo de custos seria a aplicagdo da logistica
reversa que permitird que a empresa conheca toda a vida ttil do produto e, a
partir dai, tratar uma estratégia de colocar esse aspecto ainda mais em destaque.
Algumas medidas que podem ser tomadas imediatamente seria a aquisicdo de
insumos que tenham a capacidade de serem reciclados integral ou parcialmente.
Outra medida facil de ser adotada seria a reciclagem dos componentes dos
insumos como, por exemplo, os tubos de plésticos das linhas, as caixas dos

elésticos, os rolos de malha, dentre outros. Além disso, adotar parceiras com a
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mesma mentalidade é de suma importancia, logo, as empresas que fornecem
embalagens, etiquetas e afins com procedéncia reciclavel terdo preferéncia;

e Associando os requisitos citados anteriormente relacionados a producdo de bens
que possam ser reciclados ou que possuam componentes com tal potencial,
deve-se atentar para requisitos de confiabilidade. Verificou-se ao término do
estudo que a durabilidade dos produtos é um requisito que ndo deve ser
desconsiderado. Logo, a selecio de insumos de qualidade e com boa
durabilidade € de muita importincia para que a empresa continue crescendo e
ganhando espaco no mercado em que atua;

e Por ultimo e ndo menos importante, o aspecto ergondomico dos produtos da
empresa também deve ser levado em consideragdo, pois o uso didrio e o contato
das pecas intimas com a pele podem causar danos ou incomodo para quem as
usar. Assim, o contato e a selecio minuciosa dos fornecedores se fazem, mais
uma vez, muito necessirio, pois o desenvolvimento de novos tecidos ou a
utilizacdo de componentes diferenciados pode ser critério de escolha por parte
das clientes. Atentando para isso, a empresa consegue obter preferéncia no

momento de escolha dos produtos pelos usudrios.

5. Consideracoes finais

Levando-se em consideragdao o mercado em que a empresa atua e também os concorrentes ja
atuantes, o presente trabalho visou explorar a opinido dos clientes acerca dos produtos, por
meio da utilizacdo da ferramenta casa da qualidade, com o intuito de traduzir estes requisitos
em melhorias para o processo produtivo como forma de agregar valor aos produtos ja
comercializados e aumentar a cartela de clientes. Além disso, pode-se fazer uso de tais
informacgdes para garantir que a empresa possa cada vez mais obter representatividade, boa

imagem e escolha por parte dos clientes.

Desta forma, viu-se que a empresa estudada, mesmo ndo atendendo totalmente a todas as
expectativas dos clientes, mostrou um bom resultado e, mesmo que remotamente, muita

preocupacdo em atender integralmente as necessidades e anseios dos seus clientes. Assim, os
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resultados encontrados serdo de grande importancia para um melhor desenvolvimento da

empresa.
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