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RESUMO

Esta monografia expressa a importancia do uso da Ferramenta da Qualidade no
processo de Desenvolvimento de um produto, utilizando como estudo de caso um
desenvolvimento na empresa multinacional situada em Cotia, interior de S&o Paulo.
A proposta apresentada tem como base um sistema padronizado de avaliagéo da
necessidade do cliente, levando em consideragao os concorrentes de mercado e as
tecnologias e meios disponiveis para o desenvolvimento de um produto. Para a
obtengdo da satisfagdo do cliente, faz-se uso do sistema Quality Function
Deployment — QFD, com o objetivo de ouvir ao cliente e orientar os projetistas na
andlise das necessidades, transformando essas em requisitos e especificagdes
técnicas. Esse sistema torna um processo téo dificil @ complexo em uma operacao
simplificada e de maior entendimento a todos os envolvidos na criag&o. Tal
caracteristica permite uma visdo mais precisa da necessidade do cliente, 0
desenvolvimento de um produto mais assertivo e um maior controle sobre as fontes
causadoras de ndo conformidade durante o processo de desenvolvimento e
produggo. O uso deste sistema gera a reducdo de gastos com projetos sem
finalidade, otimizagdo do departamento de desenvolvimento em projetos que iréo
gerar lucratividade para a empresa, O aumento da satisfagdo do cliente e, como
consequéncia, um possivel aumento de participagéo de mercado ou de visibilidade
entre os concorrentes.

Palavras chave: Qualidade, Desenvolvimento, QFD.



ABSTRACT

This paper expresses the importance of using the tool in Quality Development
process of a product, using as a case study of a development in the international
company located in Cotia, So Paulo. The proposal based on a standardized system
for assessing customer need, taking into account competitors and markets the
technologies and resources available for the development of a product. To obtain
customer satisfaction, makes use of QFD system - Quality Function Deployment in
order to listen to the customer and guide designers in needs analysis, transforming
these into requirements and technical specifications. This system makes it such a
difficult and complex in a simplified operation and greater understanding to all
involved in the creative process. This feature allows a more accurate view of the
customer requirement, the development of a more assertive product and a greater
control over the sources causing non-compliance during the development process
and production. The use of this system leads to reduced spending on projects
without purpose, the optimization of the development department in projects that will
generate profits for the company, increasing customer satisfaction and,
consequently, a possible increase in market share or visibility among competitors.

Keywords: Quality, Development, QFD.
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1. INTRODUCAO

1.1 Comentarios iniciais

A concorréncia no mercado atual estd muito acirrada, levando as empresas a
ouvir as necessidades dos clientes e desenvolver cada vez mais produtos de
qualidade, prego justo e com alta funcionalidade. Essa questdo aumentou a
competitividade entre empresas, tornando o cliente o foco da disputa comercial
(WERKEMA, 1995).

O ato de ouvir seus clientes e buscar melhorias para atendé-los se tornou um
item primordial na briga pela lideranca das empresas (AKAO, 1996). Porém, a
interpretagdo da voz do cliente no desenvolvimento ou melhoria de produtos e
servicos deve ser feita com muita cautela e de maneira sisteméatica, evitando assim
interpretagdes errdneas, insatisfagéo do cliente e gastos equivocados com Pesquisa
e Desenvolvimento (SASSI; MIGUEL, 2002).

Com esse intuido, a utilizagdo de Ferramentas da Qualidade no
desenvolvimento de um novo produto ou servico € de grande relevancia na
otimizagdo dos processos produtivos (OHFUJI; MICHITERU; AKAO, 1997), no
aumento da satisfagcdo do cliente, na redugéo de custos, no desenvolvimento da
qualidade, no incremento de mercado e, consequentemente, no aumento dos iucros
(AKAQ, 1990).

Mediante o atual cenario econdmico, de intemacionalizagio de produtos e o
aumento expressivo na competitividade entre empresas, gerou-se a necessidade de
criagdo de processos mais ageis e desenvolvimentos inovadores, mantendo alto
padrdo de qualidade e custo acessivel. O Processo de desenvolvimento de produtos
dentro de uma empresa tem se mostrado a razdo de ganhos competitivos
(ROZENFELD et al., 2008).

Segundo Marshall Junior et al. (2006), hoje em dia a qualidade esta muito mais
associada a percepg¢do de exceléncia nos produtos e servigos. Além disso, a visdo
do cliente é mandatéria quando se avalia qualidade. E para medir a qualidade, é
necessario assimilar os itens que trazem ou n3o satisfagdo ao cliente (HOPPE;
LIBANIO; SILVEIRA; AGUIAR; CHEVESTE, 2010).
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Por muitas vezes as empresas avaliam erroneamente as necessidades e os
conceitos de qualidade que seu cliente final possui. Isso porque, em muitos casos, a
avaliagdo do mercado de atuagio € feita de modo inadequado ou, até mesmo,
inexistente. Para termos uma boa avaliagdo da visdo do cliente sobre qualidade &
necessario restringir 0 mercado de atuagdo desejado ac maximo possivel. Essa
acao nos permite ser mais assertivos e tomar decisdes mais embasadas. Esse foi
um dos motivos pelo qual o trabalho ficou restrito dentro do mercado da Construgdo
Civil.

Uma ferramenta da Gestdo da Qualidade, para desvendar e entender as
necessidades e desejos do cliente foi criada e intitulada de “Voz do cliente”. A partir
desse processo de desenvolvimento junto ao cliente, explorou-se uma interacdo do
mesmo no processo de criagéo, incentivando sua participagdo e aumentando seu

grau satisfagéo e eficacia nos desenvolvimentos (GISCHKOW, 2013).

O Quality Function Deployment — QFD, conhecido no Brasil como
Desdobramento da Fungdo da Qualidade, é uma ferramenta aplicada no
desenvolvimento e aprimoramento de produtos e servigos, Utilizando como material
basico as opinides dos clientes obtidas através de entrevistas e uma metodoiogia
baseada em matrizes, a ferramenta identifica os dessjos e expectativas dos clientes,
determina as caracteristicas necessarias para a obtengsio dessa satisfagéo e define
0s meios para atingi-las.

Nesse trabalho, avaliaremos o quio importante foi a aplicacéio desta ferramenta
no desenvolvimento de um adesivo com foco de mercado da Construgao Civil. Além
das pesquisas pré projeto, existem os dados p6s projeto que comprovam a eficacia

na ferramenta através do sucesso do produto.
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1.2 Tema e objetivo da pesquisa

O Objetivo desse trabalho de monografia é aplicar a ferramenta QFD - Quality
Function Deployment, na elaboragdo de um adesivo para 0 mercado da Construgéo
Civil, fazendo a transmissdo dos desejos informados pelos clientes em um produto
final que atenda suas necessidades, tenha qualidade através de um prego justo.
Para agregar valor ao produto € necessdario ouvir a “voz do cliente” durante o

processo de desenvolvimento.

‘O QFD é a conversdo dos requisitos do
consumidor em caracteristicas de qualidade do produto e
0 desenvolvimento da qualidade de projeto para o produto
acabado através de desdobramentos sistematicos das
relacbes enifre o0s requisitos do consumidor e as
caracteristicas do produto. Esses desdobramenios
iniciam-se com cada mecanismo e sSe estendem para
cada componente ou processc. A qualidade global do
”

produto serd formada através desta rede de relagbes.
(AKAO, 1990).

1.3 Escopo

Através deste trabalho, espera-se obter um produto que atenda normas
técnicas, qualidade e, principaimente, as necessidades e desejos do cliente da
empresa em questdo. Alem disso, tem como finalidade atender ao departamento de
Pesquisa e Desenvolvimento, na elaboracao e padronizagao de processos.

Os departamentos envolvidos sdo: Pesquisa e Desenvolvimento, Marketing,
Gestdo da Qualidade, Suprimentos, Logistica, Recursos humanos, alta Diregdo e

Cliente final.

Todos os envolvidos no projeto somam 8 funcionarios internos, 12 terceirizados

e 100 clientes ativos.
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1.4 Método da pesquisa

A metodologia utilizada para a elaboragdo desta monografia foi a pesquisa
aplicada. Partindo de uma tese embasada nas informacgdes literarias sobre o tema,
aplicou-se a ferramenta na elaboragdo de um novo produto dentro da empresa em

questao.

Iniciou-se o trabalho realizando um levantamento bibliografico sobre o tema e
suas vertentes, contemplando artigos publicados, teses e dissertacdes. Com essa

etapa concluida, avaliou-se a evolugdo do conceito de qualidade e suas vertentes.

Por se tratar de uma empresa do ramo comercial, verificou-se que 0s erros no
processo de desenvolvimento de um produto estavam acarretando prejuizos

econdmicos, além de uma grande insatisfagdo com o cliente.

Muitas vezes, traziam-se produtos da matriz da empresa na Alemanha com o
intuito de langar no Brasil, sem uma avaliagéo da aceitagdo do produto no mercado

nacional, avaliagéo de demanda e, até mesmo, de custo final ao cliente.

Por enumeras vezes, os produtos chegavam ao Brasil com um prego muito
superior ao comércio nacional além de ndo atenderem as necessidades reais do
cliente final. Isso porque os mesmos foram desenvolvidos focados no mercado
europeu, utilizando como base clientes com alto poder aquisitivo, normativas
técnicas e de seguranga extremamente rigidas e necessidades que n&o se

aplicavam ao mercado brasileiro.

Utilizando uma das técnicas descritas na literatura sobre a metodologia de
desenvolvimento de produios e a tradugéio dos requisitos do cliente, criou-se um
processo para o desenvolvimento e avaliagdo do mercado de atuagédo a empresa.
No caso, verificamos uma alta demanda de produtos com a finalidade de ades&o no

setor da construgéo civil.

Como resultado, obteve-se o processo de desenvolvimento de um produto da
linha de adesivos que atendesse as necessidades dos clientes e permitisse expandir

0 mercado de atuagio da empresa avaliada.
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1.5 Caracterizagdo da empresa

A empresa do estudo de caso & uma multinacional de origem Alemad, fundada
em 1945 na cidade de Kiinzelsau. Presente em 84 paises, o grupo que controla a
empresa possui mais de 400 companhias, atuando em segmentos diversos como

aviagdo e, até mesmo, instituicdes financeiras.

Totalizando aproximadamente 62.500 colaboradores ao redor do mundo, a
empresa foi uma das grandes corpora¢des da Europa a superar a crise financeira de
2008. Com um faturamento anual de aproximadamente 8,6 bilhdes de euros, o
grupo foi um grande alicerce para a Alemanha no momento da crise.

Atua no ramo de produtos quimicos, ferramentas, EPl's (equipamentos de
protecdo individual), abrasivos, componentes de fixacdo e equipamentos em 5
grandes mercados: Construgéo Civil, Madeira, Metal/industrial, Auto e Cargo.

Com sede no Brasil desde 1972, no bairro de Santo Amaro, inaugurou seus
trabalhos com equipamentos de fixagdo, porcas e parafusos, tornando-se logo uma

referéncia nesse mercado e levando ao aumento no ndmero de produtos ofertados.

A empresa possui uma unidade fabril no Brasil, em Ponta Grossa — PR, que
produz cerca de 70% da linha de produtos Quimicos, além de terceirizar marcas
concorrentes de mercado. DispSem de quatro Centros de Distribui¢do proprios
(CD's), em Goidnia, Alhandra, Curitiba e Cotia. Esse ultimo, ailém de ser o armazém

principal, abriga o centro administrativo e a Universidade do Grupo.

Tem como objetivo atender a todos os clientes, ndo importa onde estiverem, e
garantir que todos recebam o atendimento segundo padrdo internacional da
companhia, ofertando produtos de alta qualidade e inovadores. Muitas vezes, a
empresa se torna uma parceira do cliente, criando produfos exclusivos para sua

necessidade e personalizando 0s mesmos com sua marca.
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2. REVISAO LITERARIA

2.1 A evolugdo da qualidade

A preocupagédo quanto & qualidade no desenvolvimento de um produto néo &
algo recente. Essa & uma caracteristica considerada como a evolugdo das
empresas. Cerca de cem anos atras, ja se tinha a preocupacéo da definicdo e da
criacéo de conceitos do que é a Qualidade em empresas dos Estados Unidos e da
Europa. Porém, apenas nos anos 50 e inicio da década de 60 & que se originou o
que podemos chamar de Garantia da Qualidade, deixando de ser uma norma de
fabricagéo para atingir outros departamentos e o gerenciamento de um projeto,
como um todo (AIDAR, 1985).

No inicio do processo de desenvolvimento da metodologia da Qualidade, n&o
existia um meio de mensurar ou observar o que se produzia e comercializava. O
processo de fabricagéo néo seguia nenhum tipo de metodologia, ndo se controlava o
produto antes de chegar ao cliente e, como consequéncia, eram aceitas devolugbes
de clientes sem a mensuracéo do problema apresentado tdo pouco do valor de
investimento gasto (SHIBA, 1997).

Produtos de origem japonesa eram classificados como ndo confidveis e de
qualidade inferior, criando entre os consumidores esse estigma negativo. Foi
somente através da criagdo do conceito TQM - Total Quality Management que o
Jap&o deixou de ter esse titulo para se tornar um fabricante de produtos de alta
tecnologia, grande durabilidade e excelente custo-beneficio (SHIBA 1897).

ToM
Total Quality Management
Design Yendar Mapufactire Sarvice
Quality Chuahily Gty Quality
Assurance Asiuienice  Assurance  Assurance

Figura 1 - Conceito TQM. Fonte: Hutton, 2013.
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Segundo a descrigdo de SHIBA (1997), o TQM evolui a partir de quatro

conceitos béasicos:
. Adequagdo ao padrao:

Avalia se o produto esta seguindo o padrdo de acordo com a descrigdo do
mesmo no manual. Esse conceito define como Qualidade se o produto atinge a
expectativa do projetista. Para essa avaliagdo, os projetistas e administradores criam
planos de inspegéo a partir de padrées e manuais. Essa fungéo tem como finalidade

diminuir a variabilidade entre os produtos.

Esse conceito tem como pontos negativos, primeiramente, a questéo de que a
avaliacio sobre o produto sé é realizada apés a produgéo do mesmo. Ou seja, hao
existe um controle sobre o processo produtivo e os itens ndo conformes sé seréo
observados apds sua concluséo, gerando um custo de produgdo e um custo de

refugo.

Outro ponto a ser observado com negatividade é o fato desse conceito n&o
analisar o mercado. Os produtos sdo desenvolvidos sem se estudar a expectativa e

necessidade do cliente.
Il. Adequacgao ao uso:

Na adequagio ao uso € avaliado se o produto estd de acordo com o uso
pretendido pelo mercado. Essa avaliagdo também é feita através da inspegéo do
produto final. Por se desejar produtos que atinjam ao maximo o desempenho
esperado, essa inspegdo deve ser extremamente rigida para rejeitar produtos que

desviem do padréo.

A redugdo dessa variabilidade no processo € de grande importancia na redugéo
dos custos e nos retrabalhos. Ao se avaliar um processo, é importante especificar
quantitativamente qual a variabilidade aceita como toleravel para o0 mesmo. Essa
analise permite reduzir tanto o prego de produgéo quanto o custo do produto
(CATEN, 1995).
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Os custos gerados a partir da operagdo de inspegéo eram altos e levavam a
conflitos entre o departamento de Produgdo e o departamento da Qualidade. Essas

limitagdes levaram as empresas japonesas ao préximo nivel da qualidade.
Il. Adequagao ao custo:

Existe uma demanda por parte dos clientes para terem produtos e servigos de
alta qualidade e baixo custo. Essa necessidade pode ser obtida através da redugdo
da variabilidade de produgdo, diminuindo o niimero de produtos rejeitados ao fim do
processo. Isso se da quando temos um monitoramento do processo como um todo,
onde cada etapa é avaliada antes de seguir para a proxima, evitando que o erro seja
transferido as demais etapas do processo. Além disso, o profissional que atua na
produgédo deve auxiliar na revisdo e atualizagdo do processo, gerando melhorias

continuas e retroalimentando o sistema com informagdes de erros
IV. Adequagédo a necessidade latente:

Esta define como latente atender a satisfagdo do cliente sem se quer que ele
saiba desse desejo. Ou seja, atender uma demanda que, até entdo, ele ndo havia
demonstrado interesse. A aplicacdo desse conceito gera uma vantagem competitiva
perante os concorrentes, saindo & frente no mercado e sendo o Unico a atender essa
nova necessidade, podendo operar com custos mais altos por um periodo e

aumentar sua lucratividade.

A partir da avaliagio do custo da Qualidade, observou-se que o processo de
qualidade & muito mais amplo, deixando de ser apenas uma inspeg¢ao para
identificacdo de produtos fora do padrdo para ser um meio de se obter
competitividade, qualidade, pregos atrativos e de se obter a satisfagdo do cliente
(PALADINI, 2000).
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Em 1966, Yoji Akao iniciou o processo de desdobramento da Qualidade com o
intuito de traduzir os requisitos de qualidade dentro do processo de desenvolvimento
e produgdo. Esse multidimensionamento da Qualidade levou ao desenvolvimento
de ferramentas que atuassem especificamente em cada segmento da Qualidade.
Uma dessas ferramentas € o QFD — Desdobramento da Fun¢do da Qualidade. Esse
método suporta o desenvolvimento de produtos e servigos com o intuito de obter
funcionalidade, atender as necessidades do cliente e, até mesmo, ultrapassar suas
expectativas (AKAO, 1890).

2.2 Visao do cliente sobre a qualidade

O Conceito da Qualidade esta intimamente relacionado com a satisfagdo do
cliente. Esta se baseia na relagdo direta das expectativas do cliente com suas
percepgdes, seguindo uma relagéo (GARVIN, 2002):

SATISFACAO = PERCEP(}AO / EXPECTATIVAS
Ao analisar essa relacéo, podemos concluir que:

. Se a Satisfagdo > 1, concluimos que o produto foi percebido pelo
cliente e superou suas expectativas.

. Se a Satisfagdo = 1, o produto oferecido foi percebido pelo
cliente como satisfatério.

. Se a Satisfaggo < 1, o produto ndo atendeu as expectativas do
cliente, gerando uma baixa qualidade no atendimento e a insatisfagéo

das expectativas.

Existem cinco perspectivas utilizadas pelos clientes para julgar um servigo ou
produto (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1998):

. Confiabilidade: capacidade de prestar o servigo/produto prometido com
confianga e exatiddo. Podemos citar como exemplo em servigo o cumprimento de
prazos acordados, e em produtos como atender aoc desempenho que se estabeleceu

como padrao.
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H. Responsabilidade: acesso rapido na solugdo de problemas informados pelo
cliente. No caso do servigo, podemos citar como exemplo o atendimento rapido e
seguro quando ocorre uma falha. Em produtos, podemos exemplificar como um
sistema de manuteng&o técnica que atue com profissionalismo e rapidez.

Il. Seguranga: transmitir confianga e confiabilidade ao cliente, como manter seus
dados em sigilo e tratar o mesmo cordialmente, no caso de servigos. Ja em
produtos, o desenvolvimento de produtos que sigam uma rigida forma de seguranga
na utilizaggo, atendendo normas técnicas e legislagéo trabalhista, por exemplo.

Iv. Empatia: capacidade de demonstrar interesse e atengéo em tudo o que se diz
respeito ao cliente. Em ambos os mercados, servigo e produto, significa estar
disponivel para atender o cliente, através de uma opgéo de telefone como Central de
Atendimento, Fale conosco, e buscar uma solugdo ao problema apresentado pelo
cliente, tentando entender suas necessidades.

V. Tangibilidade: cuidados e atengdes concretas, que o cliente possa visualizar.
Em servigos, podemos exemplificar como as instalages fisicas dos equipamentos e
a organizagdo dos materiais. J& em produtos, citamos como sendo a apresentagéo
do produto, o cuidado em transmitir as informagdes necessarias ac uso do mesmo

de um modo cognoscivel ao cliente.

2.3 Requisitos do produto seguindo norma ANBT

Ao avaliarmos as solicitagdes provenientes do cliente, temos alguns pontos
como quantidade, tipo de produto, peso, como requisitos declarados, ou seja, aquilo
que o cliente sabe que espera que um produto tenha. Porém, existem mais
requisitos do que aqueles apontados como declarados no ato do desenvolvimento
do produto (SILVA, 2003).

Avaliando do ponto de vista da ABNT ISO 9001:2008 - Sistemas de gestdo da
qualidade, item 7.2.1 — Determinagdo de requisitos ao produto, existem cinco

categorias de requisitos distintas. Sao elas:
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l Requisitos declarados pelo cliente. S&o as solicitagbes expressas
verbalmente ou descritas no pedido ou contrato. Normalmente, esses requisitos s&o:
tipo de produto, quantidade, prazo de entrega e forma de entrega.

il. Requisitos de pés-venda. Esses requisitos, normalmente s&o ofertados pela
organizagdo, mas podem também fazer parte dos requisitos declarados do cliente.
Podemos citar como exemplo de requisito de pods-venda a garantia, garantia
estendida, seguro, revisdo, orientagdes na instalagéo, etc.

. Requisitos ndo declarados, mas necessarios para o uso. Muitas
caracteristicas de um produto ndo s@o explicitadas pelo cliente, porém, sédo
fundamentais para o uso. Esses requisitos devem ser igualmente identificados nessa
fase. Como exemplo de requisitos ndo declarados podemos relacionar: o carregador
de bateria em um aparelho celular; 0 manual do usuério de um veiculo; a bomba
para encher pneus em bicicletas; efc.

V. Requisitos adicionais considerados necessarios pela organizag&o. Além dos
requisitos béasicos, o fabricante ou o fornecedor do servigo pode identificar alguns
requisitos adicionais, esses, devem também ser relacionados.

V. Requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis ac produto. Essa

explicagdo merece uma consulta externa.

Através da avaliagéo desses requisitos, observa-se que 0s requisitos estatuarios
e regulamentares sdo aqueles impostos por forga de lei ou regidos por alguma
Norma estabelecida como padrdo de Qualidade para aquete produto (MORAES;
MIGUEL, 2007). Um exemplo disso s&o os lubrificantes que, por mais que n&o
tenham sido solicitados pelo cliente, precisam ser aprovados e regulamentados peia
ANP - Agéncia Nacional do Petrleo, antes da sua comercializagdo. Assim como
uma empresa de domissanitarios precisa atender as normas de notificac&o e registro
da ANVISA - Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria. Cabe a cada organizagéo
identificar e garantir o atendimento dos requisitos estatuarios e regulamentares
(TONTINI; SANT'ANA, 2008).

Ainda segundo a ABNT ISO 9001: 2008, a determinagdo dos requisitos néo
declarados, apontados pelo cliente como necessarios e pretendidos, devem ser
obtidos pela organizagdo. A ferramenta mais indicada para obter esses requisitos € o
QFD - Quality Function Deployment (CLAUSING, 1994).
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2.4 Desenvolvimento do conceito QFD

Desenvolvida no Jap&o por Yoji Akao e Shigeru Mizuno entre 1960 e 1965, a
ferramenta surgiu em um momento de grande expansdo das industrias japonesas.
Akao propds a utilizacéo de cartas e matrizes para expressar os pontos crificos da
garantia da Qualidade, do ponto de vista do cliente, transmitidas através das etapas
do projeto de desenvolvimento e produgéo, surgindo assim o conceito das matrizes
do QFD (CHENG, 1994).

Figura 2 - Dr. Yoji Akao. Fonte: site QFDI.

Pela competitividade e redugdo dos custos com retrabalhos e projetos
cancelados, era necesséria a criagdo de um método que garantisse a qualidade do
produto desde o estagio inicial. Essa exigéncia vinha, em grande parte, da indastria,

principalmente, automotiva (AKAQO, 1990).

Uma das primeiras implantagdes ocorreu no estaleirc Kobe, pertencente ao
grupo Mitsubishi, e devido seu sucesso, expandiu o uso do método por todo o pais
passando por empresas como a Toyota e seus fornecedores (POLITIS, 2005). Nos
Estados Unidos, as primeiras aplicagbes da ferramenta ocorreram na indUstria

automotiva, seguindo para a de eletroeletrénicos (HUTTON, 2013).

A convite da Ford Motor Co., Ishikawa levou o conceito aocs Estados Unidos
pelo primeira vez em 1983, quando, acompanhado de uma delegacédo japonesa,
explicou a metodologia aos lideres da companhia. Esse convite ocorreu em um
momento de grande perda de mercado dos automéveis da Ford para a empresa
japonesa Toyota. A partir desse encontro, diversas missdes foram realizadas dos
Estados Unidos para o Japdo com a finalidade de conhecer melhor o uso e a
implantagéo dessa ferramenta (AMERICAN SUPPLIER INSTITUTE, 1989).
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A presenga dessa ferramenta no Brasil deu-se ao final da década de 80 e inicio
de 90, através de empresas como a Consul, IBM do Brasil e algumas empresas
automotivas que ja faziam uso do QFD em suas matrizes. Essas empresas
almejavam o aumento da satisfagdo do cliente e o aperfeicoamento do processo
produtivo (CARNEVALLI; MIGUEL, 2002).

7
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Gréafico 1 - Evolugao do QFD no Brasil de 1995 a 2001. Fonte: Sassi e Miguel, 2002.
2.5 QFD - Quality Function Deployment

O QFD é definido como um processo estruturado, que busca planejar a
qualidade com base ndo somente na opinido do cliente final, mas também com os
profissionais envolvidos com os projetos e a ambigio da empresa (VOLPATO,
MENEGHIM, PEREIRA, AMBROSIANO, 2010).

Segundo Eureka (1992), o QFD é um sistema que traduz os desejos dos
clientes em refinados requisitos para a empresa, sendo utilizado em cada etapa do
desenvolvimento de produtos e servigos, partindo da pesquisa de mercado e
desenvolvimento até a engenharia, produgdo, marketing, estratégia de venda e

distribuigio.

Segundo Guintar e Praizler (1993), o QFD é composto pelos seguintes itens:
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Definigdo do objetivo: descreve o objetivo e a finalidade do projeto.

Lista de qués: é composta pelas caracteristicas do produto ou servigo,
propostas pelo cliente.

Ordem de importancia: atribuicdo de graus de importancia das caracteristicas
almejadas pelo cliente.

Matriz de correlagbes: expdem o0s meios de se obter as caracteristicas
desejadas pelo cliente.

Lista de comos: aponta as maneiras de se obter as caracteristicas almejadas
pelo cliente.

Conjunto de metas: pontua os meios de se obter as caracteristicas desejadas.
Matriz de relagbes: relaciona as caracteristicas do produto ou servigo com a
maneira de obté-los.

Avaliagdo da concorréncia feita pelo cliente: avaliagdo dos clientes entre os
produtos ou servigos dos concorrentes com aqueles ofertados pela empresa.
Avaliagdo técnica da concorréncia ou lista de quanto: descreve tecnicamente
as a¢bes necessarias para a obtengéo das caracteristicas desejadas.

Fatores de probabilidade: indicam a facilidade no meio de obtencao das
caracteristicas.

Namero absoluto de pontos: soma dos valores calculados para cada
caracteristica.

Numero relativo de pontos: é a sequéncia feita através da pontuagio das
caracteristicas desejadas.

Apesar de todos os pontos positivos apresentados até o momento sobre a

ferramenta da qualidade avaliada, existem algumas dificuldades em sua aplicagéo
(CARNEVALLI;, MIGUEL, 2007). Estas podem ser listadas como dificuldade em:

qualidade;

1. Interpretar a voz do cliente;
2. Definir as relagbes entre qualidade exigida e caracteristicas da
3. Definir a qualidade projetada através da diferenga da qualidade

exigida e da caracteristica da qualidade;

4, Trabalhar em equipe;

5. Conhecer a metodologia;
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6. Obter estudos de caso com o uso da metodologia.

Existe um grande obstaculo na aquisigdo de novas informacdes sobre o uso da
metodologia QFD em projetos, pois faltam publicagdes e trocas de informagbes
sobre o tema. Isso porque, muitas vezes, as decisdes tomadas através da
ferramenta estéo relacionadas aos planos de futuros produtos da empresa. Ao seja,
o QFD compreende avaliagbes do mercado e planejamento estratégico da empresa
(HUTTON, 2013).

Os processos tradicionais de desenvolvimento de produtos apresentavam
grandes problemas, que foram solucionados através do uso da ferramenta QFD
(LOCKAMY; KHURANA, 1995). Sao eles:

Desconsiderar a voz do cliente;
Desconsiderar os concorrentes;

Concentrar apenas em uma especificagéo,;

e N =

Baixas expectativas;

5. Pequena participagéo da equipe de engenharia e produgéo no
processo de desenvolvimento;

6. Diferentes interpretagdes das especificacdes;

7. Falta de estrutura;

8. Perda de informacéo;

9. Fraco compromisso com decisGes anteriores.

10.

2.6 Etapas do QFD

Os requisitos do cliente sédo traduzidos em caracteristicas da qualidade e a
elaboragdo de projetos é convertida em produto final através de desdobramentos
sistematicos das relagbes entre as determinagbes do consumidor e os dados
técnicos do produto. Esses desdobramentos iniciam-se com cada mecanismo e se
estendem para cada componente ou processo. A qualidade total do produto sera
obtida através desta rede de relagbes (CARPINETTI, 2010).
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Existe um modelo conceitual de QFD proposto por Ribeiro, Echeveste e
Danilevicz (2001), muito utilizado no processo de produgéo. Este modelo consiste

em quatro matrizes principais:

. Matriz da Qualidade: construida a partir do desdobramento da
qualidade demandada e das caracteristicas da qualidade;
Il Matriz do Produto: construida a partir do desdobramento do
produto em suas partes constituintes;
HI. Matriz dos Processos: construida a partir do desdobramento dos
processos em suas etapas individuais;
V. Matriz dos Recursos: desdobramento do pessocal e da
infraestrutura necessarios para a realizagao do processo.
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Figura 3 - Modelo de Matrizes de QFD. Fonte: inspirado em Rozenfeld, 2006.

2.7 Matriz da qualidade

O QFD tem como caracteristica envolver todos os departamentos nas fases de
desenvolvimento de um produto. O processo consiste em 4 fases, onde se utiliza de
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matrizes para a tradugdo dos requisitos do cliente. A cada fase, a matriz caracteriza
mais os requisitos, passando para a proxima fase somente aqueles conceitos de
maior importancia (SASSI; MIGUEL, 2002).

Nesta etapa tem-se inicio a construgdo da chamada “Casa da Qualidade’
(House of Quality). Temos o departamento de Marketing como o representante
dessa fase, por ser neste momento que efetua-se a pesquisa de mercado,
verificando os principais concorrentes, as necessidades do cliente, oportunidade de
negobcio, caracteristicas do produto pretendido e as habilidades técnicas da empresa
para atender a todos os requisitos solicitados. Esta etapa pode ser considerada
como critica no Processo de Desenvolvimento, pois é dela que se obtém as

informacgdes necessarias para o éxito do processo QFD.

2.8 Casa da qualidade

A Matriz da Casa da Qualidade é a ferramenta basica do projeto QFD, por onde
se inicia 0 desdobramento. Esta sera a matriz que descrevera os requisitos do
cliente em informagdes técnicas do produto, estipulando metas de desempenho para
as caracteristicas descritas (OTELING, 1999).
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Matriz de correlagdo entre as
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Figura 4 - Matriz da Casa da Qualidade. Fonte: site infoescola.

Segundo AKAO (1990), a Casa da Qualidade & obtida através do cruzamento
das tabelas dos requisitos do cliente com a tabela das caracteristicas da qualidade.

Com a intersecgao dessas tabelas, temos a formagéo da matriz de relages.

Tabela dos Tabela
requisitos dos das
G caracteristicas
do
produio

Figura 5 - Estrutura da Casa da Qualidade. Fonte: Cheng et al, 1995.

A matriz tem como finalidade sistematizar as qualidades verdadeiras exigidas
pelo cliente, utilizando-se de expressdes descritas pelo mesmo como as
caracteristicas esperadas no produto, convertendo-as para qualidades verdadeiras
(AKAO, 1996). Pode-se entender os requisitos do cliente como sendo a entrada na
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1998).
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Figura 6 - Matriz da Casa da Qualidade. Fonte: adaptado. Fonte: BAXTER, 1995.
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3. ETAPAS DE DESENVOLVIMENTO DA CASA DA QUALIDADE.

3.1 Requisitos do cliente

A primeira fase da Casa da Qualidade consiste em avaliar quai o segmento de
mercado se deseja atender com o desenvolvimento do produto e quais os clientes
compreendem este mercado. Com essas escolhas tomadas, coletam-se as
informagdes dos requisitos pretendidos pelo cliente, através de descrigbes simples
do que este considera uma qualidade no produto, e converte-se em necessidades
reais (CHENG et al, 1995).
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Figura 07 - Requisitos dos clientes.

A. Voz do cliente.

A maneira de se identificar as necessidades do cliente para se atender suas
expectativas é analisar o mercado. Para isso, utilizamos como fonte a comunicagdo
entre empresa e cliente, que podera ser feita através do uso do contato da empresa
com o cliente, no caso de servicos, o prestador de servigos diretamente com o
cliente, no caso de produtos, o vendedor € usado como elo; relatos de reclamacgdes
presentes no sistema de atendimento ao cliente ou, até mesmo, utilizando-se da
ferramenta de pesquisa de mercado, podendo ser realizada pela propria companhia

ou por uma terceira empresa (CUNHA 2002).

Atualmente, os processos de produgio reduziram a variabilidade da qualidade
dos produtos. Porém, o problema na satisfagdo do cliente se encontra no ato do
desenvolvimento do produto. Um desenvolvimento errado pode gerar prejuizos
financeiros e, até mesmo, a perda da fidelidade do cliente. Segundo Deschamps e
Nayak (1997), a criagdo de novos valores implica em estimular o circulo virtuoso ao

oferecer satisfagio aos clientes com produtos e servigos de qualidade superior.
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As expectativas dos clientes giram em torno de seis requisitos os quais devem
ser bem avaliados na pesquisa de mercado (CORREA; CAON, 20086). SZo eles:

. Necessidades e desejos do cliente: ao buscar um produto, o cliente

espera que este atenda suas necessidades e atua do modo necessario para isso.
Existe um conflito entre a necessidade do cliente € o seu desejo. Podemos
exemplificar com o caso de clientes que precisam fazer uma limpeza pesada em
seus maquinarios e, ndo querem produtos corrosivos ou nocivos ao usuario, mas
também ndo desejam executar esse servigco por agdo mecénica. O unico produto
que atua sem a necessidade de agdo mecanica sdo os detergentes acidos
extremamente fortes. Estes sdo classificados como produtos de risco perante a
ANVISA - Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria, gerando risco a salde do
usuario e ao meio ambiente. Nestes casos, devemos avaliar qual a real necessidade
do cliente quanto a limpeza, se é uma limpeza superficial ou mais profunda, e indicar
ao cliente que faga uso de um produto de base mais fraca, ndo muito agressivo, mas
utiliza a agdo mecénica com uma maquina de pressao ou um escovao para se obter
a limpeza desejada.

. Experiéncia passada do cliente: uma vez conquistada as expectativas

do cliente, este tendera a esperar a superacdo da mesma. Ou seja, se a empresa
conseguiu desenvolver um produto que atendesse a necessidade do cliente, para os
préximos desenvolvimentos o cliente espera no minimo que o mesmo patamar de
satisfagdo seja atingido, ou mesmo que este seja superado. As empresas precisam
gerenciar essa fungdo muito bem, pois correm o risco de perder seus clientes pela
falta de incremento nos seus produtos, por permanecer sempre na inércia perante a
concorréncia.

e Comunicacdo boca a boca: dizem os especialistas que o melhor

marketing & aquele realizado boca a boca, ou seja, aguele em que a opinido do
cliente influencia um grupo de pessoas ao seu redor e pode atingir niveis mais
amplos de consumidor foco do que uma propaganda televisionada. Porém existem
dois lados dessa avaliagdo, uma propaganda boca a boca positiva, onde seu
produto é elogiado e indicado, e uma negativa, onde seu produto é tudo como de
baixa qualidade ou inferior ao mercado. Neste ultimo caso, devemos ter maior
atencdo, ndo necessariamente o produto apresentou baixa performance, podemos

ter um problema de mau uso ou de aplicag&o inadequada.
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»  Comunicacdo externa: caracteriza-se como o tipo de comunicacgdo da

propria organizagdo ou de 6rgédos externos. Deve-se ser cauteloso com esse tipo de
comunicagédo, pois o produto proposto ndo pode gerar na propagando uma
expectativa demasiada ou equivocada ao cliente. Muitas vezes, as propagandas
demonstram funcionalidade e apiicagdo que nao condizem com a realidade do
produto. Isso gera uma grande insatisfag&o do cliente, que se sente lesado pela
auséncia daquelas caracteristicas.

e  Prego: esse & um aspecto que pode ser avaliado objetivamente perante
uma analise de mercado e um posicionamento do seu produto no mesmo. Hoje em
dia, a maior parte dos clientes tem acesso aos pregos de concorrentes e sabem
avaliar se o produto esta dentro do prego pela proposta que oferece. Neste caso,
guando temos um produto que supera as expectativas do cliente ou que é
classificado como uma nova necessidade pelo mesmo, existe um poder maior para
se trabalhar com pregos acima do que o produto realmente seria, pode-se obter uma
lucratividade maior pela auséncia de concorréncia € necessidade gerada no cliente.

Experiénncia Comunicaclo boca Comunicagio
passada aboca externa

|

EXPECTATIVAS DO CLIENTE

Mecessidades Desejos Preco

Figura 08 - Fatores de influéncia na formagao da expectativa do cliente (Zeithaml et al., 1990;
Corréa e Caon, 2006).

Para obter resultados mais precisos sobre a avaliagéo do cliente, & necesséario
definir critérios de segmentagdo. Estes podem ser geogréaficos, demogréaficos,
psicograficos ou comportamentais. O ato de segmentar possibilita que a empresa
avalie o seu mercado de atuagéo ou aquele em que deseja entrar, conhecendo
melhor o comportamento do consumidor e aumentando sua percepgéo quando a
alteragdo da demanda (CUNHA, 2002).

Com essa segmentacéo realizada, parte-se para a coleta de dados que deve

ser feita de modo sistematico sobre os clientes que comptem o segmento em
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analise. Avalie os clientes desse segmento de um modo geral, desde seu
comportamento, atitudes, preferéncias, formas de manejar o produto até sua

satisfagio com os produtos concorrentes (PALADINI, 2000).

Essa coleta de dados proporciona, além do melhor entendimento dos desejos
do cliente, a escolha em direcionar seus recursos financeiros e tecnologicos para as
questdes que sdo melhor percebidas e valorizadas pelos clientes. Ou seja, permite

que a empresa foque sobre as caracteristicas e melhorias que trardo satisfagéo
garantida ao cliente (CUNHA, 2002).

B. Grau de importéncia.

O cliente avalia o grau de importancia dos requisitos descritos para o produto
pretendido. Essa avaliagéo é feita atribuindo-se notas a cada requisito, utilizando-se

de uma escala numérica (AKAQ, 1990).
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4 - Muito importante

5- Extremamente importante

Figura 9 - Importancia para cliente dos requisitos.



C. Avaliacdo dos concorrentes.

Nesta etapa, inicia-se uma pesquisa de mercado quantitativa no intuito de
identificar e qualificar os produtos concorrentes considerando os requisitos descritos
pelo cliente (AKAO, 1990).

Segundo WHITELEY (1992), nem sempre o cliente esta satisfeito com o produto
classificado como o melhor de mercado. Pode-se exemplificar essa questdo com o
caso dos produtos da empresa Motorola, classificados como os melhores produtos
de mercado pelos seus clientes, porém avaliados como de qualidade insatisfatéria.
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Figura 10 - Conversdo das necessidades dos usuarios e seus parametros de importincia,
3.2 Matriz do produto

O departamento responsavel por essa fase € o departamento de engenharia.
Nesta etapa faz-se necessério um time com ideias criativas e inovadoras. Isso
porque € nesse momento que se traduz as necessidades e desejos do cliente em
determinages técnicas, criando o conceito do produto a ser desenvolvido. E nesta
etapa que se tem a cria¢do da documentagéo do produto (SASSI; MIGUEL, 2002).
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A. Descricao técnica.

Nesta fase temos a descrigado da “voz do cliente” para a “voz do engenheiro”.
Utilizando um arranjo sistematico, convertem-se as caracteristicas descritas pelo
cliente como qualidade em dados técnicos capazes de satisfazé-las. Alguns dados
técnicos podem até mesmo ja fazer parte do portfolio da empresa, porém &
importante que todos atuem diretamente nas caracteristicas almejadas (AKAQ,
1996).

T
do Projeto
| Y

Requisitos
do Cliente

!

Quente
Estimulante
Saboroso
Baixo prego

[Importancia para
o cliente
Temperatura do
cafezinho
Quantidade de
cafeina
Componente de
sabor
Componente do
aroma
Prego de venda
Volume

b ] | wn

Figura 11 - A tabela das caracteristicas de qualidade.

B. Correlacéo das caracteristicas.

Essa matriz também é chamada de matriz de correlagdo triangular, pois
demonstra a dependéncia entre as caracteristicas da Qualidade. Identificam as
caracteristicas que interferem na melhoria da qualidade, através de uma seta para
cima, e através de uma seta apontando para baixo quando a caracteristica é
conflitante a qualidade desejada (PEIXOTO, 1998).
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Figura 12 - Matriz de correlagdes triangular (o “telhado” da casa da qualidade) Fonte: Guinta e
Praizler, 2002.

Além disso, correlacionam as caracteristicas entre si, indicando através de

simbolos, como o0s descritos abaixo, o grau de relagdo entre elas.

Simbolo Grau de Relagiio
-+ " Tforte relago positiva
+ ralagdo positiva
<etn branse> nenhiuma rela¢io
= | relagdo negativa
o= forte relagdo negativa

Figura 13 - Simbologia que descreve a correlagéiio entre cada item ‘como’ Fonte: Guinta e
Praizler, 2002.

C. Matriz de relacéo.

Esta etapa tem como func¢éo identificar como e quanto as caracteristicas da
Qualidade influenciam no atendimento dos requisitos do cliente. Para muitos
autores, a intensidade dessas relagdes deve ser classificada entre forte, média, fraca
e inexistente, podendo também ser apresentada como positiva ou negativa
(CLAUSING, 1993).

Para o preenchimento da matriz de relagéo, todos os membros da equipe de
desenvolvimento e implantagdo do QFD devem participar, sendo a resposta final um
consenso entre todos. Para cada nivel de intensidade de relagdo tem-se um valor
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correspondente. Estes sado utilizados para partilhar os pesos de cada requisito do

cliente para as caracteristicas da quailidade.

D. Andlise técnica dos concorrenies.

Faz-se uma avaliagdo fécnica dos principais concorrentes de mercado,
analisando e atribuindo valores de desempenho para as caracteristicas
apresentadas como importantes no desenvolvimento do produto. Tem-se com isso a
intencdo de gerar valores reais para cada caracteristica da Qualidade. Essa
aplicacdo nos transmite uma posigcéo técnica de mercado, assim como possibilita a
comparagé&o do prototipo com produtos de mercado (CLAUSING, 1993).

RELACAO
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Figura 14 - Brenchmarking interno, verificar o desempenho dos concorrentes na viséo dos
técnicos da empresa. Fonte: site Nelson Rosamilha.

E. Meta de atendimento das descricdes técnicas

Nesta fase, tem-se a criagdo de valores-alvo para cada caracteristica da
Qualidade. Ou seja, descreve-se em nimeros o quanto deve-se obter com aquela
caracteristica para atingir ao requisito desejado.
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F. Matriz da Correlacéo.

E nesse momento que a matriz adquire o formato de uma casa, de onde vem o
nome “Casa da Qualidade”. Nesta etapa, todas as caracteristicas da qualidade e os
requisitos técnicos sdo relacionados, avaliando sua compatibilidade operacional,
técnica e, até mesmo, fisica. Neste momento, a equipe de engenharia deve eliminar

as relagbes negativas e as relagdes contraditérias (LOCKAMY, 1995).

3.3 Matriz dos processos

Essa fase & liderada pelo departamento de engenharia de produgéo, onde sera
criado o processo de obtengdo do produto, através das etapas de processamento.
Esté sob a responsabilidade desta etapa a criagdo dos parametros do produto, que
servirdo de indicadores para a proxima fase, além da avaliagdo do valor objetivo que

0 mesmo tera.

A. Elaboracio do projeto técnico.

Através da avaliagdo das relagbes, com as caracteristicas da qualidade
descritas e as informagdes de mercado, finaliza-se a matriz com a proposta técnica
do projeto (CLAUSING, 1993).
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Malrizdss

PLANEJAMENTO DA QUALIDADE
Fonte: Ribeiro et al. (2001b)

Figura 15 - Modelo de aplicagdo complete do método QFD. Fonte Ribeiro et al, 2001.

3.4 Matriz dos recursos

Com a elaboragdo dos indicadores da qualidade do produto feita na etapa
anterior, tém-se a elaboracéo do processo de monitoramento da produgéo. Além de
controlar a qualidade dos produtos finalizados, essa etapa tem como fungéo elaborar
0 programa de manuteng&o do processo produtivo assim como a preparagao do time
de avaliagdo. Essa fase também & muito importante no processo de criagéo, pois ela
avalia a conformidade do produto além de analisar os riscos do processo e conftrolar
provaveis falhas (RIBEIRO, 2001).
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Essa matriz é obtida através do desdobramento de infra-estrutura e recursos
humanos, relacionando tudo o que é necessario para o desenvolvimento daquele
produto através dos recursos disponiveis. Estes recursos podem ser financeiros,
tecnolégicos, de maquinarios, equipe técnica, mdo de obra especializada, dentre
outros (CHENG, 1994). Até mesmo as avaliagbes de melhorias fisicas e de pessoal

podem ser realizadas através dessa matriz.

A importancia desses requisitos esta em avaliar a contribui¢éo efetiva de cada
elemento na melhora dos processos e na obtengdo da qualidade desejada. Além
disso, se faz necessaria para a continuidade do desenvolvimento, na capacidade de
execucdo do projeto e, consequentemente, no atingimento da qualidade expressa
pelo cliente (GUINTA; PRAIZLER, 1993).

Nesta etapa, tem-se a mensuracdo do custo real do produto em
desenvolvimento Deve-se analisar se o custo das melhorias necessarias na
infraestrutura, os custos de implantagdo e manutengdo dos recursos fisicos e
humanos estio dentro do target de prec¢o avaliado como desejado para o produto.
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4. ESTUDO DE CASO

4.1 Definigdo do segmento de mercado e escolha dos clientes

Para dar inicio ao desenvolvimento do produto pretendido, definiu-se o mercado
de atuagdo que desejamos atender. Este mercado foi escolhido pela grande
demanda de materiais, auséncia de grandes concorrentes e alto giro de consumo, 0
mercado da Construgdo Civil.

Para a analise de mercado, montou-se uma equipe composta por trés gerentes
da area comercial da empresa, um gestor da area de quimicos, um coordenador da

area de quimicos e dois assistentes de marketing.

Os representantes do departamento de marketing fizeram um estudo sobre a
linha de produtos do segmento elegido. Verificou-se a necessidade de um
incremento na linha de adesivos multiiso, composta apenas por dois produtos:
Adesivo PU Construgédo e P40.

Segundo Guinta e Praizler (1993), é necessario entrevistar clientes foco, ou
seja, clientes que utilizaram o produto. Este € o método mais popular de captagéo da
voz do cliente. Para isso, tomou-se como cliente foco os melhores clientes atendidos
pelo segmento da construgao civil, dividindo-os em trés regionais, Sao Paulo, Rio de

Janeiro e Parana.

A escolha das regifes a serem aplicadas as entrevistas foi tomada pelos trés
gerentes comerciais juntamente com os dois assistentes de marketing. Ela se deu
devido ao alto volume de venda para o segmento da construgéo civil nessas

localidades além da projegéo de crescimento que apresentam.

Para auxiliar nesta etapa de pesquisa em campo, utilizou-se 0 maior elo entre a
empresa e o cliente final, os vendedores. Para a elei¢do dos vendedores que fariam
parte da equipe de pesquisa, considerou-se o nivel de relacionamento do vendedor

com o cliente, a carteira de clientes e o faturamento de cada vendedor por regi&o.

Foram convocados ao todo oito vendedores, quatro na regido de Sdo Paulo,

trés na regido do Rio de Janeiro e um no Parana.
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Entre o periodo de 20 de Maio de 2013 e 14 de Junho de 2013, a equipe de
pesquisadores estive em campo, conversando diretamente com o cliente. Ao fim do
processo, obtiveram-se cem entrevistas completas com clientes do segmento.
Muitas dessas entrevistas, cerca de 83%, foram realizadas com o usuario final do
produto pretendido. As demais entrevistas foram respondidas pelo responsavel pelo
departamento de compras das empresas avaliadas.

Ao abordar o cliente sobre a pesquisa, o vendedor questionava quais as
caracteristicas que um adesivo deveria ter para atender as aplicag¢des diarias. Foram

obtidas algumas respostas, conforme quadro descrito abaixo.

Respostas Frequéncia

Cura mais rapida 12
Menor prego 17
Maior adesividade 6
Maior validade 9
Frasco mais anatdmico 3
Frasco mais resistente 9
Maior rendimento por embalagem 10
Odor mais fraco 8
Coloragdo mais clara 8
Colagem estrutural 2
Produto monocomponente 4
Produto ambientalmente correto 12
TOTAL 100

Tabela 1 - Resultados da primeira fase de coleta de dados.

A. Elementos de frequéncia

Com base nas cem respostas obtidas através das entrevistas, observou-se que
alguns aspectos citados eram de pouca frequéncia, ou seja, de baixa expressividade
para o desenvolvimento do item. Portanto, utilizou-se os nove elementos mais

representativos para a elaboracéo da Matriz QFD.
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Necessidade do diente de maior relevéincia obtida através das
entrevistas em campo com o cliente

Cura do adesivo mais rapida

Maior durahilidade do produto

Menor prego

Frasco mais resistente a queda e impacto

Odor mais fraco (base de comparacdo Adesivo de Contato)

Coloragio mais clara (Base de comparacdo - adesivo de PUR)

Produto ambientalmente correto, menos agressivo ao usuario

Maior resisténcia da colagem

Maior rendimento

Tabela 2 — Necessidade do cliente de maior relevancia.
4.2 Aplicagao da Matriz do QFD

Apés as informagdes dos “qués”, ou seja, dos requisitos informados pelo cliente
para obter o produto desejado, informou-se os “como”. Nessa etapa, foram descritos
0s meios para se atender aos desejos do cliente e qual o grau de relagéo entre os

“‘qués” e os “como”.

Exemplificando essa relagéo entre os “qués” e “como” temos, para atender a
demanda apresentada pelo cliente como uma cura mais rapida do adesivo, verificou-
se que era necessario desenvolver um produto que tivesse uma carga maior de

catalisador.

Entretanto, se aumentassemos a carga de catalisador para atender a esse
requisito, influenciariamos diretamente no outro requisito citado, a redugéo do forte
odor do adesivo. Ou seja, existe uma relagdo entre o que deseja-se obter com o

modo como iremos obter.

Classificamos essa relagdo citada como moderada, haja visto que existem
catalisadores mais avangados que conseguem acelerar a cura do produto sem

aumentar bruscamente o odor do mesmo.

Para todas as necessidades apontadas pelo cliente, foram indicados um ou
mais requisitos com a intenséo de supri-las. Isto feito, avaliou-se a relagdo entre

esses requisitos e as demais necessidades além de pontuar o seu grau utilizando a
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escala entre relacionamento forte, relacionamento moderado e relacionamento fraco.

Foram utilizados simbolos que representassem esse grau de relagdo na matriz.
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Figura 16 - icones de intensidade de relacionamento.

Na sequéncia da confecgdo da matriz da casa da Qualidade, atribuiu-se peso
para cada necessidade expressa pelo cliente. Essa escala dos pesos indica a
priorizagao dos requisitos, isto é, o grau de importancia de cada necessidade para o
cliente. Ela serve como base para avaliar os requisitos que terdo maior impacto e
percepgao para com o consumidor.
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Para obter o grau de importancia, foram selecionados aleatoriamente cinquenta
clientes, de um universo de cem clientes entrevistados. Questionou-se qual seria o
grau de importancias das nove necessidades listadas para o adesivo. Foi utilizado
como padrao de escala a numeragéo de 1 a 5, sendo 1 menor importancia e 5 maior

importancia.

Necessidade do cliente de maior relevincia obtida através das
entrevistas em campo com o cliente

Importéncia das
necessidades listadas

Cura do adesivo mais rapida
Maior durabilidade do produte
Menor preco

Frasco mais resistente & queda e impacto

Odor mais fraco (base de comparacdo Adesivo de Contato)

Coloragdo mais clara (Base de comparacdo - adesivo de PUR)

Produto ambientalmente correto, menos agressivo ao usuario

Maior resisténcia da colagem

Nihlwinw |l lld | w|uk

Maior rendimento

Tabela 4 - Tabela QFD com grau de relacionamento.

No caso em estudo, verificamos que o cliente deseja principalmente um adesivo
de cura rapida, que tenha um maior rendimento, pelo menor custo sem perder a

qualidade na colagem e ha embalagem do produto.

Com essas caracteristicas observadas, iniciou-se a busca pelos concorrentes
de mercado que tenham adesivos similares ao desejado pelo cliente. Essa pesquisa
entre os concorrentes foi realizada entre 24 e 28 de Junho de 2014, por uma

consultoria especializada.

Verificou-se gque o mercado de adesivos para a construgéo civil conta com cinco
grandes concorrentes: uma empresa nacional, uma multinacional suiga, uma
muitinacional americana, uma multinacional belga e duas multinacionais alemés.
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O estudo feito pela consultoria também auxiliou na classificagéo desses
produtos concorrentes quanto ao atendimento dos requisitos indicados pelo cliente.
Utilizando uma escala numérica de 0 a 5, onde 0 é péssimo e 5 excelente, avaliou-
se o desempenho de cada concorrente no atingimento da necessidade descrita.

Avaliagdo de Mercado
0 = Pior

5 = Melhor

Figura 17- Tabela de notas de avaliagdo do mercado.

Para tal realizagdo, foram comprados no mercado nacional os produtos
indicados e testados, comparativamente, em laboratdrio, sob as mesmas condigdes
e seguindo mesma metodologia pela consultoria. A escolha da empresa de pesquisa
para a realizacdio dos testes comparativos entre os concorrentes foi feita para evitar
qualquer influéncia da empresa contratante sobre os resultados da pesquisa. Essa
acdo tornou os resultados desta mais confiavel.
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Tabela 5 - Casa da Qualidade — avaliagdo da concorréncia.



4.3 Analise dos dados obtidos
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Tabela 6 - Casa da Qualidade montada para o produto adesivo do segmento da construgéo

civil.

Através da coleta das informacgdes e avaliagdo de mercado, verificou-se que a

melhor opgéo seria realizar a melhoria de um produto ja existente. Os adesivos a

base de Poliuretano ndo conseguem atender aos requisitos dos clientes, porém

existe no mercado uma base modificada de Silano Poliuretano que atende em 90%

as solicitagbes dos clientes.

Trata-se de uma base polimérica modificada, conhecida como MS Polimero,

fornecida pela empresa norte americana Kaneka Americas Holding Inc. Esse produto

ndo possui cadeia de isocianato livre, 0 que acelera sua cura sobre condigdes de

umidade, ndo amarela o material quando em contato com a radiagdo solar, aumenta

sua adesividade em diversos substratos, &

ambientalmente menos poluente, dentre outras caracteristicas.

Fy

classificado como um produto
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Utilizando como base o polimero modificado, formulou-se um adesivo de média
resisténcia que fosse de miltiplas aplicagdes e, aoc mesmo tempo, atendesse aos
requisitos apresentados. Foram feitas duas tentativas de formulagéo, utilizando
plastificantes, melhoradores de consisténcia, aditivos de resisténcia a radiagéo solar
e solubilizantes, até chegar a formula que apresentou melhor desempenho, maior
estabilidade e melhor custo beneficio.

A formulagdo padrao passou por diversos testes antes de ser aprovada. Dentre
esses testes, alguns foram realizados em laboratorio, gerando as informagoes
técnicas do produto, outros foram realizados com alguns clientes sorteados
aleatoriamente da regido de Sao Paulo, participantes da pesquisa que deu origem a
este estudo. A opinido desses clientes foi de extrema importancia para a obtencéo
do produto final desejado.

Ensaio 1S0O 11600 ASTM 9206 C

Uso Selante Tipo F Clsase 40 Tipo & Gras N3 Classs 40 Trifego Ottidos
'M Tragio > 5,62 (180 8328) > 0,68 {D 412) 1.8 {Mpa)
M =80 % (150 7389) >100 % (D 412) 480 %
__Resisténcia ao rasgo 32,2 180 8339) *4,85 (I 624 astampo €} T4 {Mpsy
_Fadiga Mecanica_ s IO DR D0} o

Dhicwsa +/= 43 (E50 11800 +ia 40 (CBET) 40 (shors A}
_Intemperismo E 8519 159 3
' = 4,8 (C83N) 3amm
M - Minims 8 mifmin (G $183) 10 m¥min

Teck-Free <12 horas < 12 horss (C 679) 45 min

Adeslio ¢ coesso 0K {180 Do) K (C 784) BTN

Envelhecimento ao Calor Sam Calcipagha » trincas Sum Caloinarho ¢ trincas (C1248) Ok

Tabela 7 - Dados fisico-quimicos da formulagao aprovada para o Adesivo,

Foi realizada uma avaliagdo do produto final junto ao cliente, para levantar
informagdes sobre o desempenho do mesmo em uso e criticas quanto a embalagem
escolhida. Como resultado, verificou-se que o melhor seria manter o padrdo de
mercado de 400g, de facil aplicagao através da pistola aplicadora manual comum.
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Figura 18 - Frasco escolhido para o adesivo.

Com base no material técnico desenvolvido a partir da formulagéo aceita como
padrédo, esse adesivo consegue atender aos requisitos informados pelo cliente, tais

como:

. Cura mais rapida: produto cura ao toque em 25 minutos, enquanto os
principais concorrentes de mercado curam em 35 minutos.

. Maior validade: os adesivos de mercado tém em média 12 meses de validade

apos a data de fabricagéo. O adesivo desenvolvido tem 18 meses.

. Menor preco: produtos que atuam como adesivo multiuso e atendam as
caracteristicas descritas como maior resisténcia, melhor rendimento e
ambientalmente correto, possuem um prego 15% maior do que o adesivo

desenvolvido.
. Frasco mais resistente: por se tratar de um produto monocomponente isento

de solvente, o frasco do produto ndo degrada nem deforma em seu tempo de
prateleira ou quando aplicado.



50

° Coloracdo mais clara; os produtos de mercado que atendem caracteristicas

de alta resisténcia e menor prego sdo os produtos a base de epoxy, possuem
coloracio amarelada apés a cura e ndo aceitam pintura ou acabamento. O adesivo
a base de polimero silano modificado foi desenvolvido em cor branca e cinza, alem
de aceitar pintura e acabamento.

. Produto ambientalmente correto: conforme Laudo de Carbonos Orgénicos

Volateis (VOC), por ndo possuir isocianato livre em sua cadeira, 0 adesivo tem baixa
liberagdo de gases, tendo seus parametros dentro da normativa Green Building
Council Brasil (GBC Brasil).

o Maior resisténcia & colagem: dentre os concorrentes avaliados, a média de
resisténcia ao rasgo encontrada foi de 5,7 Mpa, enquanto obteve-se com o adesivo
desenvolvido 7,4 Mpa.

* Maior rendimento por embalagem: através da avaliagdo da quantidade de uso
média de um cliente e da pesquisa de mercado com os concorrentes, avaliou-se que
a embalagem mais indicada para o langamento seria de 400g. Essa embalagem
atende desde um simples reparo e instalagdo & aplicagdo e assentamento de
grandes areas. Seu rendimento médio é de 6,5 m de aplicagdo, dependendo da
espessura da junta onde sera utilizado. A média dos adesivos de mercado € de
5,5m.



51

5. CONCLUSAO

Esta monografia apresentou o uso de uma ferramenta da Qualidade no
desenvolvimento de um produto, o QFD, que pode ser explicado como uma
ferramenta que traduz as vontades do cliente em requisitos técnicos, com o objetivo
de desenvolver produtos de maior qualidade, mais competitivos e mais assertivos as
necessidades do cliente.

Através da revisao bibliografica com informagdes sobre a historia da qualidade,
a ferramenta QFD, a voz do cliente e a construgdo da matriz da casa da qualidade,
verificou-se a importdncia dessa ferramenta para o processo de criagéo e

desenvolvimento de novos produtos.

Com o objetivo de desenvolver um adesivo que atendesse ac segmento da
Construgdo Civil na empresa avaliada, aplicou-se 0 QFD no processo de criagéo.
Apos a escolha do mercado que pretendia-se abordar, definiu-se como objetivo
“Quais as caracteristicas que o adesivo deve ter para atender as necessidades do

cliente?” e as areas relacionadas que fariam parte do grupo de pesquisa.

O uso da ferramenta QFD no desenvolvimento do produto se mostrou muito
eficiente e gerou um caso de sucesso de vendas dentro da organizagéo. O adesivo
formulado com o auxilio da ferramenta conseguiu atender a demanda de mercado
da Construgdo Civil, gerando satisfa¢do do cliente e aumentando a lucratividade da

empresa.

Com o langamento deste produto em Janeiro de 2014, houve um incremento de
aproximadamente 15% na quantidade de itens vendidos da linha de adesivos,
passando por um leve declinio entre os meses de Junho e Julho, devido o evento da
Copa do Mundo.
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Griéfico 2 - Grafico das vendas do adesivo desde seu langamento. Fonte: analise das vendas
da empresa em estude de Janeiro de 2014 a Julho de 2014.

Essas referéncias demonstram que a ferramenta & um grande aliado no
processo de desenvolvimento de produtos, orientando a organizagdo no sentido de
entender o cliente e o préprio mercado de atuag&o.

A partir de todos os pontos de melhoria apresenfados neste trabalho e do
retorno obtido do produto desenvolvido, o QFD passou a integrar o processo de
langamento e produgdo da organizagdo, sendo usado como uma ferramenta de

avaliagéo.

Como nem todos os gestores de desenvolvimento estdo familiarizados com o
uso da ferramenta, esta sera usada apenas como um método de avaliagdo, néo
sendo parte do processo padrio de pesquisa e desenvolvimento da companhia.
Suas principais finalidades no processo sao gerar a visdo mais ampla sobre 0s
concorrentes e analisar a melhor tecnologia a ser empregada no desenvolvimento
do produto.

Para os projetos futuros, tem-se a intenséo de treinar os gestores e colocar o

QFD como item basico no inicio do processo de Langamento de produtos.
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Vale destacar que a aplicagdo da matriz na empresa apresentou um efeito
positivo na interagéo entre os departamentos. Antes do uso do QFD, o departamento
de marketing, por exemplo, sé tinha conhecimento no produto que estava sendo
desenvolvido na etapa final de criagdo do material visual e informativo, néo

conhecendo o mercado tdo pouco sabendo dos requisitos do cliente.

Essa falta de integragdo dos departamentos envolvidos com o projeto desde o
inicio da pesquisa leva a possiveis erros de interpretagéo e atrasos, tendo como

consequéncia a insatisfagéo do cliente.
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DADOS DO AVALIADOR

Pesquisa de Mercado - P&D Quimicos

Empresa: f

End: |

Cidade: [

UF.:

Ramo Atividade: |’I‘el:

Nome do Avaliador: ICargo:

ITEM A SER AVALIADO

Item: ' ADESIVO MULTIFUNCIONAL

Aplicagio:

PERGUNTAS

1 - Vocé utiliza algum produto como adesivo?

2 - Qual o nome ¢ marca desse produto?

3 - Em que aplicac¢do utiliza? Quais os materiais?

4 - Esse produto atende sua necessidade?

5 - O que modificaria neste produto?

necessidade didria?

6 ~ Quais as caracteristicas que um adesivo deveria ter para atender a sua
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ANEXOS

Aslatsrts v Enealo of L 2300030 13

Fagine: 11
RELATORID DE ENSAIC N° QUITL-238.9821/13
ADESIVD
ANALIEE QUIMICA

INTERESSAD:; WURTH DO BRASIL PECAS DE FIXACAO LTDA.
Rua Adolf Warth, 557 — Jardim S Vicanbe
05713-250 — Calia - SF
Raf: (63373)

1. IDENTIFICAGAD DA{S) AMOSTRA[S)

01 {Ums) Amosire de Adesivo, identificada pelo interessade como: Amosta MS Marilimo
Eranco. nimesd de late 09160, validads 8/2014 2 recabide pala laboratdrio em 0102003,
identificaghic Intema: L-0112316

2 METODOLOGHAS]) UTILIZADA(S)

- SCAGMD Rule 1168 — Adhesive and Sealant applications
s METHOD 304-91 - Detarmination of Volalile Drganic Cempounds [VOG) in Various

Maberials
3. RESULTADOS OBTIDOS
Parimetros Valores Unidade
Dwtarmirsados Encontrados
Densidade 1,33 glem”
Teor Volatil Total 2,03 %
Teor de Agua 0.46 %
Compostos Isentos = 100" malkg
voC 20,88 gil

* O sinal *<" refere-ge a valores abaixo do [wite de quantificagdo para cada composto isento.
A DATA DO{5) ENSAKME)}
Ensaio raalizado no periodo de D1/10/2013 a 2310/2013.

S50 Paula, 23 da Outuleo da 2813,

LA FALCAD BAUER LTDA LA FALCRO BAUER LTDA
Euntro Tacrobbgita ds Controls ds Qusiidede Canbro Yoonolgies da Controle Gz ualidade
Original Assinadg Driging Assinado
FERNANDD FUND ICHIKAWA JOBE ARHALDD FAVERD

CODROENADDR DE LABORATGRID GERENTE TELMIOH
CROMY r® O425516E CROMV MY2Z3134T

'Ou nevuliscian
[ Ebiabte SELSARWANS WO aarinls
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- WURTH

Séo Paulo, 03 de Dezembro de 2014

5

A
Coordenadoria do Curso de Pés Graduagho
PECE USP em Gestdo da Qualidade

Venho por meic desta relatar gue o colaboradera Larissa de Andrade Pinheiro da
Silva, CPF 344.582.878.42, inscrita no curso de Pés Graducgdo PECE USP em
Gestdo da Qualidade, exerce o fungac de Desenvolvimento dos produtos Gluimicos
da empresa Wurth do Brasil Pecas de Fixogdo LTDA desde 16 de janeiro de 2012,

A mesma esteve & frente do desenvolvimento do produto em andlise no presente
projeto de conclusdo de curso, recebendo a autorizagio do empresa para utilizar o
layout da mairiz do Qualidade de empresa Siquaira Campos. Essa matriz fez parte de
um projeto de parceria entre as empresas mencionadas no ano de 2008.

O projete de desenvolvimenic do produte adesive apresenicde no trabalho foi
reglizado pela colaboradera utilizando a metodologia descrita como QFD, obtendo
um produto final de grande sucesso e aumentando em 300% a venda dos adesivos

no setor Construgdo Civil.

Atenciosaments,

Rodrigo Hatoldo Risso Geraldo

Coordenodor do Centro de
Competéncias de Quimicos
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