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RESUMO

Desdobramento da Funcdo Qualidade (QFD) é um importante método para
desenvolver produtos que atendam e superem as expectativas dos clientes. A ferramenta
foi implantada em trés empresas de diferentes atuagdes localizada na cidade de
Americana, a abordagem presente no trabalho é caracterizada como pesquisa-agédo.Os
resultados obtidos comprovaram a aplicabilidade do método QFD, tendo-se alcangado os
beneficios esperados.

Palavras-chave: Desdobramento da Fung¢do Qualidade. Desenvolvimento de Produto.
QFD.

Abstract

Quality Function Deployment (QFD) is an important method to develop products which
attend and exceed customer’s expectations. The tool was implemented in three
performances of different companies located in the city of Americana, the approach in this
work is characterized as action research. The results obtained proved the applicability of
the QFD method, and the expected benefits were reached.

Keywords: Product development. Quality Function Deployment. QFD

Introducgéao

O cenario politico e econbmico resultante da globalizacdo se caracteriza
principalmente pela competitividade industrial (MIZUTA, 1999) e a competitividade é o
principal atributo que deve ser perseguido pelas empresas de todos os setores
(TUMULERO et al., 2000). A fungcdo qualidade assumiu uma perspectiva estratégica,
sendo entdo considerada uma arma competitiva, com a qual as empresas que melhor
equacionam as necessidades dos clientes, bem como os pontos fortes e fracos dos
concorrentes e delas proprias, tém maiores chances de sucesso (TUMULERO et al.,2000).
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O QFD (Quality Function Deployment — Desdobramento da Funcdo Qualidade) € um
meétodo para desenvolvimento de uma ampla variedade de produtos e servigos, buscando
identificar os desejos e as necessidades dos clientes para criar produtos que atendam as
exigéncias dos clientes. O QFD tem como objetivo gerenciar o processo de
desenvolvimento de modo a manter o foco sempre voltado para o atendimento das
necessidades dos clientes.

Esse gerenciamento é feito através da identificagdo e desdobramento das variaveis
que compdem o desenvolvimento do produto, através de tabelas, matrizes e
procedimentos de extragao, relagdo e conversdo (CHENG et al., 1995).

Segundo Cardoso (2005), o QFD € um método de desenvolvimento de produtos e
servigos, que busca identificar quais sdo os desejos e exigéncias dos clientes para projetar
produtos e servigos que os satisfacam.

O desenvolvimento de produtos € um campo vasto de conhecimento que pode ser
visto sob diferentes angulos” (CHENG, 2000), “constituindo-se de uma série de atividades
que podem ser estruturadas nos niveis estratégico e organizacional (MIGUEL, 2009). A
figura 1 mostra um sistema de desenvolvimento de novos produtos.

Ferreira e Ribeiro (1995) apresentam a realizagcdo do projeto na Biblioteca da Escola
de Engenharia de UFRGS, optando pelo uso do QFD para elaboragédo e implantagéo
desse projeto. Lin & Wei Lin & Wei (2005) desenvolveram um modelo de programacgao
linear para ajudar na otimizacdo de projetos de melhorias de produto, buscando reduzir
custos e tempo. Marsot (2005) apresenta um estudo de caso onde o QFD foi utilizado para
re-projetar uma faca de desossar considerando aspectos ergonémicos.
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Figura 1. Gestao de portfélio e do desenvolvimento de produtos (COOPER et al., 1998).
Desenvolvimento Metodologia

A abordagem presente no trabalho é caracterizada como pesquisa-agado, baseado
nos trabalhos de (EDEN; HUXHAM,1996), e (BENNETT; LEE, 2000).

Segundo Thiollent (1997) a pesquisa-acéo € um trabalho de natureza empirica, no
qual os pesquisadores e participantes representativos da situacao estdo envolvidos de
modo cooperativo ou participativo. De acordo com Rapoport (1970) a pesquisa-agao
objetiva contribuir para as necessidades praticas das pessoas que estdo inseridas em
situacado-problema e para acumulagdo do conhecimento das ciéncias sociais dentro de
uma estrutura ética de trabalho mutuamente aceitavel.

A metodologia aplicada foi semelhante ao trabalho de Miguel (2009), onde aplicou- se
trés fases, sendo: 12 estudo preliminar, 22 ciclo de condugao pelos seis passos (coleta de
dados e registro dos dados, feedback dos dados, analise dos dados, planejamento da agao
e avaliagédo). Fez uso dos ciclos realizar um diagnéstico e propor um processo, conduzir
um projeto piloto com a aplicagdo do QFD, implementar o novo processo de
desenvolvimento, multiplicar a aplicagao no piloto para outros projetos, ajustar o processo
de desenvolvimento (revisar as atividades em cada estagio, documentacgao etc.) e integrar
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o QFD ao processo de desenvolvimento ( nos estagios e gates). A proposi¢céo para a
gestdo de desenvolvimento de produtos usada nesse trabalho € aquela proposta por
Cheng (2000).

O processo de intervengdo durou oito meses, desenvolvido por um grupo
multifuncional de oito pessoas, com uma dedicagdo maior do lider do grupo — vinte horas
semanais, todos os lideres tiveram treinamento de Black Belt.

O pesquisador esteve na empresa em média dois dias por semana, onde ajudou no
desenvolvimento dos trabalhos. As principais fontes de informacgéo utilizadas no decorrer
do projeto foram: dados qualitativos e quantitativos, provenientes de documentagéo
fornecida pela empresa; informacdes relativas aos problemas, levantadas por observacdes
diretas; planejamento e acompanhamento de tarefas.Ao longo dos trabalhos, estruturou o
problema do projeto em dois niveis: pesquisador-empresa , esta estruturagao foi baseada
na teria apresentado por Clark e Wheelwright (1993) e Cheng (2003) e pesquisador-
pesquisador baseada na teoria apresentada por Checkland (1981) e Cheng (2003).

Foi pesquisada os beneficios do QFD em trés empresas localizada na cidade de
Americana S.P. Uma de usinagem e ferramentaria com certificagdo 1ISO 9001: 2000 e TPM
— (Total Productive Maintenance) com 111 colaboradores; uma de sopro (embalagem
plastica) com 48 colaboradores e por ultimo uma metalurgica com certificagao ISO 9001:
2000, ISO 14000 e TPM — (Total Productive Maintenance) com 326 colaboradores.

Resultado

Para que as empresas pudessem entender o projeto e conhecer o QFD foi realizado
um projeta em cada empresa. Os conhecimentos do pesquisador foram adaptado a rotina
da empresa. Os grafico 1, 2 e 3 mostram a reducgao no indice de reclamacao e devolugao
nas trés empresas, estes graficos confirmam o alto beneficio que o uso do QFD propicia
ao desenvolver algum produto.

Dados da em presa de usinagem e ferram entaria.
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Gréfico 1. Empresa usinagem e ferramentaria.
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Dados da em presa de sopro.
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Grafico 2. Empresa de sopro (embalagem plastica).

A implantacdo do QFD nas trés empresas propiciou a reestruturacdo do
departamento de pesquisa e desenvolvimento de produto, uma maior capacitacido da
empresa e de seus funcionarios no que se refere a conducdo das atividades de
desenvolvimento, melhoria de performance no mercado e redugdo de reclamacbes e
devolugdes e reducao no ciclo de desenvolvimento de produto. Estes beneficios

Dados da em presa metalurgica.

7 A
6
6 A * ’\ Introdugdo do QFD
5 |
2

1 * 1,2
4 0,7

] 0\”_’0 1

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011

Ano

Grafico 3. Empresa metalurgica.

foram relatados por Miguel (2009). Outras vantagens que o QFD trouxe para as empresas
e que Formaggio (2009) também deparou durante o desenvolvimento de produtos estio:
resolver impasses da qualidade exigida que a empresa acha importante, mas o cliente n&o,
evidenciar as qualidades exigidas mais importante para o cliente e fortalecimento da
engenharia simultanea.

Conclusao

A realizagdo do QFD permitiu um aumento na troca de informagdo entre os
funcionarios das empresas. Com o resultado positivo alcangado nas empresas nota-se que
a ferramenta oferece possibilidades de atingir as necessidades dos clientes e oferece uma
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maior robustez ao processo. A ferramenta gerou uma expectativa nas empresas em
dominar a qualidade demandada pelos clientes.
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