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Resumo

O crescimento de projetos que buscam solucfesivifaearea de qualidade é uma realidade
que deve ser considerada. Desdobramento da Fungalid&le (QFD) é um importante
método para desenvolver produtos que atendam eepi@es expectativas dos clientes. Nesse
sentido, o objetivo desse artigo é apresentar phasti estudos de caso sobre como as

empresas consideram o QFD em seus processos twalesreento de produto.
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Abstrac

The growth of projects that seek viable solutionthe area of quality is a reality that must be
considered. Quality Function Deployment (QFD) israportant method to develop products
which attend and exceed customer’s expectatiossolifective is to translate customer
demands into product specifications. In this setise,objective of this article is to better

understand, through multiple case studies, how emmeg are using QFD within their product

development process.
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Introducéao

Num ambiente de mercado cada vez mais globalizadte o cliente tem uma grande oferta
de produtos e servigos, torna-se necessario quemasesas desenvolvam produtos que
ganhem a preferéncia do cliente. O Desdobramenté-whgdo Qualidade (QFD) € um
importante método que atende este objetivo, malidoraa confiabilidade do produto,
reduzindo o tempo de projeto (Devadasan et al§@@umentando a satisfacdo dos clientes
(Lager, 2005). De acordo com Carnevalli et al. @D@om a abertura dos mercados, o
aumento da competicdo numa escala mundial e alglati@#o, as empresas comecaram a
buscar novas metodologias para desenvolver prodeitoservicos com qualidade, que
satisfacam as exigéncias dos seus clientes, gatardssim a sua sobrevivéncia no mercado.
A qualidade do produto, no sentido amplo, pode esgendida como a satisfacdo da
necessidade do cliente. A garantia dessa qualigladie ser realizada através de trés enfoques
complementares, que fazem parte do ciclo de vidardduto: garantia da qualidade pela
inspecédo, garantia da qualidade pelo controle doggso e garantia da qualidade durante o
desenvolvimento do produto (Cheng; Melo Filho, 2007

Quality Function DeploymenQFD) é uma traducéo literal das palavras jap@i@sashitsu
(qualidade, caracteristicas, atributds)no (funcdo, mecanizacédo)tem kai(desdobramento,
difusdo, desenvolvimento e evolugéo) (Barnard, 1992

O método foi desenvolvido no Japao a partir dol fites anos 60, tendo sido conhecido no
ocidente, na forma que é hoje utilizado, no and@&. O QFD foi introduzido nos EUA e
Europa (mais especificamente na lItalia) no ini@odécada de 80. A histéria do QFD no
Brasil € um pouco mais recente, com cerca de dez. &oi citado pela primeira vez no pais,
por um dos seus criadores, Yoji Akao, em uma cénfga sobre Controle da Qualidade
realizada no Rio de Janeiro (Akao & Ohfuji, 198®)partir de 1990 comecou a ser utilizado
por muitas empresas. Dentre as aplicacdes relatamlgmis, podem ser citados casos de
implantagdo na industria automotiva (Santiago & rghel999), empresas siderurgicas
(Hashimoto, T. et al., 1996) e setores de servigas,como em empresas do setor hoteleiro
(Azambuja, M. S. & Godoy, 1999Desde as primeiras aplicagcbes no Brasil, tém sido
relatados casos de implantacdo bem sucedida enesango setor de alimentfSuedes, L.

B. R. et al.,, 1999)destacando-se também aplicacdo no desenvolvimententbalagens
(Miguel, et al., 2003). O QFD tem sido amplament#izado para desenvolver novos
produtos, porém nota-se que a utilizacdo do QFDeeotuido de forma eficaz para outras
aplicacbes como: desenvolvimento de servicos, psose e outras aplicacdes nao

convencionais (Miguel & Carnevalli, 2006).
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A Gestéo de Desenvolvimento de Produto pode saidemnada ainda, como um processo de
negoécio importante para o aumento da competitidd#al empresa, constituindo-se em uma
interface entre a organizacéo e o mercado consun8do caracteristicas deste processo: alto
grau de incerteza, baixa previsibilidade e exigémig elevado grau de criatividade. Implica
uma demanda de gestdo concentrada nas atividag#ardgamento, pesquisa, organizacao,
tomada de decisdo, execucgdo, controle e aperfeggdamcomo também garantia de uma
adequada integracéo entre as diversas funcdesrativps envolvidas (Cheng et al., 2007).

O QFD quality function deploymenrt desdobramento da funcéo qualidade) é um impertant
método de desenvolvimento de produto, voltado adraducdo de requisitos dos clientes em
atividades de desenvolvimento de produtos e sesvi€otretanto, existem varias dificuldades
na sua aplicacédo, dentre as quais: interpretana o cliente”, definir as correlacdes entre
qualidade exigida e caracteristicas da qualidadear{CWu, 2005); definir a qualidade
projetada devido a ambiglidade da qualidade exigidaaracteristicas da qualidade
(Ramasamy; Selladurai, 2004); dificuldade de deathear em equipe; e falta de conhecimento
no uso do método (Martins; Aspinwall, 2001).

O objetivo deste trabalho € realizar uma analisepli@acdo do QFD, apresentando casos de
desenvolvimento de servi¢os e produtos.

Revisao literaria

Desdobramento da Funcéo Qualidade — QFD

A evolucao do QFD, a partir do trabalho original/Ak&o, levou ao surgimento de diferentes
versdoes desta metodologia, todas descritas enatliter nacional e internacional. Porém,
dentre essas versoes, quatro se destacam. O QHjaimo fases, o QFD estendido, o QFD
das quatro énfases e a versédo da matriz das nsafieexoto & Carpinetti, 1998).

Varios autores buscaram definir o QFD, tendo comamdes mentores Akao (1990), Clausing
(1994), Eureka e Ryan (1992), King (1989). ParagK{da989), o QFD €& um processo de
planejamento e verificagdo para a conexdo de cadaopda garantia da qualidade, como:
planejamento do produto, projeto do produto, pEEr para a producdo, vendas e servigos.
Segundo Akao (1990), o QFD é um método para o gekeémento de uma qualidade de projeto
dirigida para a satisfacdo do consumidor e, emtaduzir as demandas do consumidor em metas
de projeto € pontos prioritarios para a garantiaquialidade a serem utilizados no estagio de
producdo. De acordo com Eureka e Ryan (1992), o @EBdobra a voz do cliente — as
necessidades do cliente definidas por uma condet@hada, drainstorming mecanismos de
feedbacke pesquisa de mercado — durante todo o procesdesgevolvimento do produto. Isto

significa traduzir as necessidades do cliente emuisgos técnicos apropriados a cada estagio do
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desenvolvimento e da producéo.

Segundo Clausing (1994), QFD é um processo visuabrectivo que ajuda os times a se
focalizarem nas necessidades do consumidor pordatksenvolvimento... QFD € um processo
sistematico que ajuda a identificar os desejosodsumidor e desdobra-los por todas as funcdes e
atividades da corporacao”.

De acordo com Marsilaet al. (1994), o QFD “é uma ferramenta que visa otimizar o
aproveitamento do potencial de uma empresa paaa €rmanter clientes satisfeitos através da
maximizacao do valor total do produto para elesariz do QFD prové informacgdes sobre o que
€ importante para o cliente e quais as caractasstdo servigco/produto que podem ser
monitoradas com menor nivel de dificuldade paragro maior efeito na satisfagéo do cliente”.
Para Cohen (1995), QFD “é um método de planejamentiesenvolvimento estruturado de
produtos, que possibilita a um grupo de desenvemim definir claramente os desejos e
necessidades dos clientes e, entédo, avaliar sisgteamante cada produto ou servico proposto e
seu impacto frente a estas necessidades”.

Para Cheng et al. (1995), no QD sao definidos assmdo produto e os desdobramentos
sucessivos. As metas do produto estdo relacior@masa propria estratégia da empresa em
relacdo a possibilidade de disponibilizar o produm mercado. Nos desdobramentos
sucessivos sao utilizados tabelas, matrizes e m®dehceituais, para que as informacdes dos
clientes possam ser transformadas em caractesisécnicas de produtos através das etapas
de desenvolvimento.

A primeira matriz do QFD, que é a matriz da qualeleé formada pela unido da “tabela de
desdobramento da qualidade exigida” com a “tabeldesdobramento das cracteristicas da
qualidade” (Akao, 1996). Nessa matriz séo realigadgdacoes de trés tipos (Cheng et al.,
1995): extracdo (qualitativa), conversdo (quanmi@dte de correlacdo (intensidade). A
extracdo acontece quando os elementos de uma tsfelabtidos a partir de outra; a
correlacéo consiste em identificar o grau de imftug (forte, média, fraca e inexistente) que
um item de uma tabela exerce sobre outra; e a xAweonsiste em transferir a importancia,
ou seja, 0 peso relativo a cada item de uma tgl@eka os itens de outra tabela, através das
correlac@es identificadas no interior da matriz.

Na matriz da qualidade sdo estabelecidas a queligtghejada e a qualidade projetada
(Carnevalli & Miguel, 2009). Segundo Akao (1996¥)istem dois pontos de vista para
determinar a qualidade planejada: um é o pontoista do cliente, ou seja, quais sao as
qualidades mais importantes para ele, e 0 seg@ralda propria empresa, que compara ela

propria com os concorrentes. A qualidade projetdelze ser considerada como o plano de
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melhoria para as caracteristicas da qualidade attufw. De acordo com Cheng et al. (1995),
o plano de melhoria significa definir novos valopgga as caracteristicas da qualidade ou
manter os valores atuais, com o objetivo de sumeraroncorrentes naqueles itens de maior
importancia segundo o mercado. A partir da quaédabjetada para o produto, a préxima
fase do desenvolvimento é projeto do produto erdogsso, ou seja, € 0 estabelecimento de
outras matrizes para se atingir o objetivo geraD&®. Estas outras matrizes podem ser, além
do desdobramento da qualidade, o desdobramen&cdaldgia, desdobramento de custos e
desdobramento da confiabilidade. Este sequenciamenina o modelo conceitual. Este
modelo representa o0 conjunto de tabelas e matseegienciadas que permitem dar
visibilidade das relagbes existentes entre todos componentes do processo de
desenvolvimento (processos, matérias-primas, etm),a qualidade projetada para o produto
(Cheng et al., 1995).

Assim, o conjunto das tabelas, matrizes e desdamia® sucessivos forma o QD. Entretanto,
€ necessario o QFDr para resultar no QFD no seatfiglo (Carnevalli & Miguel, 2009).
Para Cheng et al. (1995), o QFDr € um processenséico de desdobramento do trabalho da
acdo gerencial de planejamento da qualidade enegiroentos gerenciais e técnicos para
serem cumpridos pelas areas funcionais da empPedasdobramento do trabalho se divide
em dois importantes documentos descritivos: umPadrdo Gerencial do Desenvolvimento
de Produtos e o outro é o Plano de Atividades dsedeolvimento do Produto.

Existe uma adaptacédo do QFD para o desenvolvintkrgoftwareconhecido como SQFD
(Software Quality Function Deploymgnque busca melhorar o desenvolvimentesaftware
aplicando técnicas de melhoria de qualidade dumespecificacdo de requisitos (Haag
1996).

Analise dos dados de sobre QFD

Com a andlise de 167 artigos foram identificadds @cbes sobre os beneficios do uso do
QFD, sendo que em 80% dos casos referem-se adieséfitangiveis, tais como: “ajudar no
trabalho em equipe” (Ginn; Zairi, 2005) e “na melaoda comunicacdo entre 0s
departamentos” (Ramasamy; Selladurai, 2004). DascR&cbes, apenas pouco mais de 19%
se referem a beneficios tangiveis do uso do QFQue pode indicar que os beneficios
tangiveis ocorrem menos que os intangiveis. Taieff@os referem-se a: “reduzir o nimero
de falhas no projeto” (Sher, 2006), “reducéao dagaside projeto” (Lowe; Ridgway, 2000).

Na analise da literatura foram identificadas 6&gdes de pré-requisitos para aplicacdo do
QFD, sendo que estes requisitos sao similares rammados em aplicacbes de meétodos

complexos. De maneira geral, estdo relacionades@ssidade de apoio da alta administracédo
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(Ginn; Zairi, 2005), de recursos (Guimaraes, 2008),

treinamento no método (Dikme et al., 2005).

Carnevalli et. al. (2006) agrupou de forma hier&x@pelo uso do diagrama de afinidades e o
diagrama em arvore. Com esta analise verificou¢gecsegue:

a) Na maioria dos artigos, os autores definem o Q&€2revendo a matriz da qualidade ou as
atividades e objetivos definidos nesta matriz (eassnde 39% dos casos). Somente pouco
mais de 9% dos casos apresentam uma definicdo etamipbd método envolvendo o QD
(Desdobramento da Qualidade) e o QFDr (Desdobranmdant-uncdo Qualidade no Sentido
Restrito). O QD envolve todas as matrizes realgada QFD para identificacdo das
necessidades dos clientes e desdobra-las até wtpifothl e 0 QFDr realiza o desdobramento
das funcdes de trabalho necessarias para atiqgalmlade do produto (Ohfuji et al. 1997).

b) Sobre os beneficios da aplicacdo do QFD, fodentificadas 221 citacdes que, apos a
organizacao dos dados, verificou-se que mais de sEdseferentes a beneficios intangiveis
do método e apenas pouco mais de 18% eram sobeéidies tangiveis, indicando que este
segundo tipo é pouco frequente nas aplicacdes @b B$tes dados

também foram organizados em: beneficios tangivderantes a melhoria do projeto (por
exemplo: reducdo do tempo de projeto, como destapad BOUCHEREAU & Rowlands
(2000a)); beneficios tangiveis fora do projeto (premplo aumento da receita, conforme
Karsak et al. (2002)); beneficios intangiveis refiées a melhoria do projeto (por exemplo:
melhorar a comunicacdo da equipe conforme indigaolo Jussel & Atherton (2000));
beneficios intangiveis fora do projeto (por exemplomento da satisfacdo dos clientes, de
acordo com Gonzélez et al. (2004b)). Verificou-amkém que os beneficios relacionados
com a melhoria do projeto sdo os mais frequen&a,tanto no caso dos tangiveis como nos
intangiveis.

c) Sobre os pré-requisitos do QFD foram identifesad3 citacdes verificando-se, com a
organizacao dos dados pelo diagrama de afinidagetoediagrama em arvore, que o0 apoio
da alta administracdo e a necessidade de supoemiesos para a equipe do método sdo os
mais importantes na implantacdo do QFD. Pode-ssidenar que os demais requisitos estao
indiretamente ligados a estes dois tais como: telapo para a equipe realizar seus trabalhos”
(Miguel, 2005), “desenvolver 0s processos intem@stratégia da empresa” e “definir como
os dados de entrada serédo corretamente utilizadien#ficados para o QFD” (Politis, 2005),
dentre outros. Isto era esperado, pois 0 QFD deremedes no modo de se trabalhar dentro
das empresas sendo necessario apoio da alta amagé&se de recursos para que o método

possa ser aplicado.
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d) Na analise da literatura foram identificadas ¢#dc6es sobre dificuldades de aplicacdo do
QFD. Com a organizacao dos dados pelo diagramérdeéaales e pelo diagrama em arvore,
verificou-se que as dificuldades por falta de apl@i@lta administracéo, de recursos, falta de
conhecimento no QFD (Ginn & zairi, 2005) e de wemento (KENGPLO, 2004) sédo os
principais grupos identificados. Deste modo, alugsm destes quatro grupos eliminaria ou
reduziria a maior partes das dificuldades do usQED.

e) Sobre as recomendacdes para ajudar na aplidag@éD também foram identificadas 162
citacbes. Com a organizacdo dos dados pelo diagdemafinidades e pelo diagrama em
arvore, verificou-se que no segundo nivel do diagram arvore, 0s principais agrupamentos
estdo relacionados a recomendacgfes para a im@amdacmétodo (grupo formado por mais
de 12,9% das citacdes), para a equipe do QFD (@ea®52% das citacbes ) e com as etapas
da matriz da qualidade (mais de 55,5% das citacBeste modo, verifica-se que a maioria
das recomendacles estd relacionada a atividadkgadea na construcdo da matriz da
gualidade, como ajudar na analise dos requisitexlientes (por exemplo uso do modelo de
Kano nesta etapa, conforme SHEN et al. (2000);nateé grau de importancias destes
requisitos (por exemplo aplicar os numeros fuzengulares conforme proposto por Chan &
Wu (2005), dentre outros. Duas tendéncias que tergid® como recomendag¢ao nos
trabalhos sobre 0 QFD, a serem analisadas e cosadédesdo a utilizacdo da logica Fuzzy e
do método AHP separadamente, juntos ou com outetedos e ferramentas, dentro da
matriz da qualidade, para realizar algumas etap&tatboracéo desta matriz.

Segundo Carnevalli & Miguel (2007) foram identifices 157 artigos sobre o QFD,
distribuidos em 74 diferentes periddicos refereateperiodo de 2000 a 2006. Verificou-se
que, em mais de 70% o0s casos, 0s periddicos apmeaanapenas um artigo sobre o QFD
durante os sete anos analisados, mostrando quars&oas publicacdes sobre o0 assunto em
periodicos, exceto algumas fontes tais como o geadinternational Journal of Production
Economics que teve oito artigos publicados ent@)292006 (5,1% do total) e o periddico
International Journal of Quality & Reability Managent com 33 publicacbes entre 2001 e
2006 (mais de 21% do total).

O néo atendimento destes pré-requisitos geramultiides no uso do meétodo, por isto a
importancia em atendé-los. Em relagédo as dificiddatetodologicas do uso do QFD, ndo
relacionadas aos pré-requisitos, foi identificadguantidade de 114. Em mais de 78% dos
casos estas dificuldades estdo relacionadas copficag@o da matriz da qualidade. Deste
modo, verifica-se que 0 modelo proposto deve axila elaboracdo da matriz da qualidade.

Foram identificadas 196 citacdes sobre recomendagdi@ reduzir dificuldades na utilizacdo



Pasquini, N. C. 26

do QFD. Em quase dois tercos dos casos estas redagies estao relacionadas a resolver as
dificuldades na elaboracao das etapas da matupaladade (mais de 64% dos casos) como
por exemplo recomendacbes para ajudar na defind@® correlacbes entre as QEs
(qualidades exigidas) e CQs (caracteristicas ddidqda) em quase 15% dos casos
(Carnevalli et al., 2008).

Aplicagdo em alimentos.

Charteris (1993) relatou a aplicacdo do QFD nandida onde foi feito o desenvolvimento de
um novo pao de mesa, com teor baixo de gorduraEMER e Januszewska (1999) realizaram
um estudo com o objetivo de construir um model€dsa da Qualidade para a aplicacdo em
cobertura de chocolate. PAIVA (1999), utilizou oEmM uma pequena industria de massas
alimenticias para desenvolver um macarrdo instantan

Tumulero et al. (2000) aplicaram o método QFD ena @mpresa de massas e biscoitos, na
linha de biscoitos salgados, objetivando a melhdogoroduto, o aumento das vendas e a
consequente ampliacdo da fatia de mercado. Paral@toret al. (2000) Com a introdugao do
QFD, a empresa conseguiu através da técnica fam@epr a voz dos clientes e consumidores
por todos os departamentos a partir do Marketiegg&isa & Desenvolvimento, Engenharia,
Suprimentos, Producdo e Distribuicdo. Desde entoempresa investiu muito no
desenvolvimento de novos produtos, garantindo alideeanca no mercado de alimentos
industrializados. Também utilizou a metodologia QFiara o desenvolvimento de
embalagens. Como resultado, tem sido confirmada prefaréncia dos consumidores pelas
novas embalagens e produtos desde que a emprdaatioopo QFD, além de ter lancado, nos
ultimos dois anos, mais de 70 produtos no mercaakilbiro (Cabral et al., 1999).

Segundo Costa et al. (2001), outras pesquisascpdak foram a aplicagdo do método na
industria de chocolates, visando melhorar a quadidensorial da cobertura de chocolate; e a
aplicacdo do QFD por parte da organizacao Unilegatesenvolvimento de um tempero para
mesa. Uma das maiores industrias de alimentos ggades do Brasil e a maior no setor
frigorifico introduziu em 1993 o QFD. Reviséo bdgréafica sobre o uso do QFD na industria
de alimentos. Os autores destacam os seguintefidiena@lo QFD: tomada de decisdo em
consenso com a equipe; desdobramento simultdnedadodeao uso da equipe ser
multifuncional (Costa et al., 2001).

Paiva & Cheng (2001) realizaram um estudo de casorea empresa de massas

alimenticias, devido as dificuldade na area adinatisa e financeira, no processo de

tomada de decisdes, no controle e planejamentoadeatividades administrativas e de

producado. Realizou-se pesquisa de mercado (de§ostagproduto), verificando alguns
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beneficios com a implantacdo do QFD tais como: mizggédo do trabalho, infra-estrutura
necessdria ao processo, disponibilizacdo e difdea&anformacdes, conhecimento de novas
técnicas, gestdo da qualidade, limitacdes finaasedr técnicas, dentre outros. Segundo os
autores, verificou-se em empresas de pequeno poate, que o0 método seja eficaz, a
necessidade de buscar mecanismos de suporte @sdesy de marketing para avaliacdo de
possiveis mercados e detec¢do das necessidadesndosidores.

Chaves (2002) aplicou QFD em um produto existantpifte), apontando quantitativamente
0S aspectos positivos e negativos deste produtaiséa dos consumidoredagalhaes (2002)
utilizou 0 QFD visando aumentar a participacdo no mercadeitdopasteurizado empacotado.
Viaene e Januszewska (1999) realizaram um estudoocobjetivo de construir um modelo
da Casa da Qualidade para a aplicacdo em cobelktuchocolate. O QFD proporcionou a
aproximacdo das areas de Marketing e Ciéncia eolegia de Alimentos, além de
proporcionar a reducédo do custo final e aumentaracket share no momento em que o
produto € langado no mercado.

Paiva (1999), visando aprofundar os conhecimerasétodo QFD para o desenvolvimento
de produtos na industria de alimentos, utilizouD@m uma pequena industria de massas
alimenticias para desenvolver um macarrdo instantarA construcdo de matrizes
proporcionou uma melhor percepcdo das relacbeg @strcaracteristicas de qualidade do
produto final com os parametros de controle do gssg, e também com os parametros de
controle de qualidade de matérias-primas.

Chaves (2002) aplicou objetivamente a técnica dsdBleramento da Fung¢do de Qualidade
(QFD) para um produto existente (iogurte) numa paguempresa de laticinios, apontando
quantitativamente os aspectos positivos e negatigst®e produto, na visdo dos consumidores.
O trabalho identificou explicitamente os aspect@ssnmmportantes, sob a 6tica da qualidade,
do iogurte produzido pelo laticinio. Pode-se digee a utilizacdo do método QFD permitiu
traduzir quantitativamente as necessidades e osjodeslos clientes, identificando uma
demanda e propondo alteragdes estruturais em whntprpara atender as expectativas de um
mercado especifico.

Magalhdes (2002) utilizou o QFD visando aumentgradicipacdo no mercado do leite
pasteurizado empacotado, através da incorporacgaala@ade desejada pelos consumidores
ao leite. Feita a implantacdo do método com a ag@lgumas das medidas tomadas,
percebeu-se um aumento do 50% nas vendas do pr&dti@GOEL et al. (2007) aplicou para
avaliar o perfil do consumidor de abacaxi 'Pérola’.

Em 1993, uma empresa processadora de alimentésuiristudos para que um novo método



Pasquini, N. C. 28

objetivasse a qualidade dos produtos desde o priéta producao, levando em consideracao
as necessidades e expectativas do cliégniatroducdo ao QFD pela empresa foi realizada
com o auxilio externcA empresa considera também que o QFD trouxe umggdedlo ciclo

de desenvolvimento de produtos, ndo mensuradoguoepode ser obtido indiretamente por
meio de outras vantagens conquistadas (Formagdidigtiel, 2009). PINTO et al. (2010)
aplicou no desenvolvimento de uma massa funciawalta para tortas. Pinto & Paiva (2011)
Desenvolvimento de uma massa funcional prontastpes, onde o QFD mostrou-se eficaz
no sentido de direcionar, de forma pratica, a mmange planejar e conduzir as atividades
necessarias ao processo de desenvolvimento dotprodu

Aplicagédo emBiblioteca

Ferreira & Ribeiro (1995) apresentam a realizag@dgubjeto na Biblioteca da Escola de
Engenharia de UFRGS, optando pelo uso do QFD patmracdo e implantacdo desse
projeto. Realizou-se uma pesquisa de mercado atrdséutilizacdo de um questionério
aberto, junto aos usuarios da biblioteca. Baseadoraspostas obtidas nesse questionario
aberto organizou-se um questionario fechado, corguptas em relacdo a infra-estrutura,
inovacdes, acervo, horario de funcionamento.

Utilizacao para desenvolver produtos ecologicos

Utilizam o QFD para otimizar produtos ecoldgicosigsiderando o impacto ecolégico do
produto e as restricbes de orcamento do projettoJeom o QFD é utilizado um modelo
matematico linear. Segundo Halog et al. (2001), pequenas modificacdes o QFD pode ser
usado para melhoria continua e ser util para mathprodutos considerando aspectos
ambientais Halog et al. (2001).Rahimi & Weidner@2puniram conceitos ambientais nas
matrizes do QFD. Nessa matrizes as qualidadesdasiggnvolvem requisitos dos clientes,
requisitos ecologicos e de custos. Masui et aD3p@esenvolvem uma metodologia (modelo
conceitual) para aplicar o QFD a projeto de proslatmnsiderando requisitos de consciéncia
ambiental no inicio de projeto do produto. O QFD dficiente para considerar aspectos
ambientais no desenvolvimento do produto e apraserdrias solu¢cdes para melhorar o
produto, as quais foram avaliadas

Utilizacdo para pré-projeto.

Chao & Ishii (2004) desenvolveram uma metodologisglada no QFD para minimizar falhas
no projeto, podendo também ser usada para revispoofetos atuais. Foram feitas aplicacdes
académicas e um estudo de caso. Segundo os aat@E&® ajuda a identificar erros de
projeto, a avaliar subsistemas, ajuda na defindg@ objetivos do projeto, a documentar os

dados do projeto e a administrar os riscos de .falha
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Lin & Wei Lin & Wei (2005) desenvolveram um modede programacéo linear para ajudar
na otimizacdo de projetos de melhorias de prodotscando reduzir custos e tempo.
Apresentam uma aplicacdo na melhoriant®isedo computador, sendo que a aplicacéo foi
académica e nao foi introduzida na industria. Saenetilizaram principios do QFD para
definir as qualidades exigidas e as caracteristiaagualidade.

Marsot (2005) apresenta um estudo de caso ondeDofQFRutilizado para re-projetar uma
faca de desossar considerando aspectos ergonOiagtase uma das pesquisas francesas que
busca integrar aspectos ergondémicos nos produtasnadto de CEROM Qonception
ERgonomique d'Outils a MginOs beneficios do uso do QFD séo identificar athares
solugbes entre as qualidades exigidas dos clientgsalidades exigidas ergonOmicas, e
conseguir o consenso no atendimento dos dois tglés) de alterar as caracteristicas da
qualidade atuais do produto para atender as qdakdargondmicas exigidas.

Aplicagdes diversas.

Guinta & Praizler (1993) citam um estudo de casteom QFD é utilizado na elaboragéo de
um programa de treinamento. O método foi usado gasenvolver novos programas de
treinamento e rever alguns programas existentestabeese a utilidade do QFD pois, muito
antes de investir dinheiro na elaboracdo de um mpoggrama de treinamento, a companhia
identificou os possiveis problemas. Os trabalhosSténpen (1997) e Guinta & Praizler
(1993) referenciam a utilizacdo do QFD na iderdiféo das areas prioritarias ao treinamento,
permitindo alavancar a funcédo treinamento, trazefudwionarios mais capacitados na
execucao dos processos organizacionais.

Glushkovsky (1995) cita a importdncia da metod@oga confec¢cdo de questionarios.
Segundo ele, a utilizacdo do QFD permite a elinfinados excessale questdes e garante a
consisténcia e qualidade na fase de implementaggiqustionarios. Jacobs & Dygert (1997)
utilizaram a metodologia QFD integrado com um sistele gerenciamento, com o objetivo
de definir uma estrutura organizacional juntamertgm avaliacdo de performance. Ermer
(1995) descreve a utilizagcado da metodologia QFDcctorma de melhorar e estabelecer uma
nova grade curricular da faculdade de Wisconsidean numero de créditos foi reduzido de
136 para 120.

Miguel et al. (2003) apresentam a aplicacdo e impigacdo do QFD numa empresa
fabricante de filmes flexiveis. Segundo os automesajso do QFD trouxe o0s seguintes
beneficios: sistematizou o processo de desenvaionemelhoria da comunicacgéao;
democratizou o conhecimento entre os membros dpesgal capacidade de planejamento e

registrou o conhecimento da empresa.
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Hsiao & Liu, (2005) desenvolveram um sistema deogepinteligente para projetar familias
de produtos. Esse sistema utiliza o QFD para ifiesntias qualidades exigidas e as
caracteristicas da qualidade e usa o ISMe(pretive Structural Modglpara verificar a
hierarquia dos componentes e como eles se relaci@oen o produto final (analise das
caracteristicas da qualidadersuscaracteristicas da qualidade). O beneficio do wsQED

foi identificar os principais requisitos dos cliegtpara cada tipo de mercado e as principais
mudancas no re-projeto do produto para atenddrerges.

Sanford (2005) participou da equipe de estudantes wjilizaram o QFD para ajudar a
desenvolver um rob6, para uma competicdo robo@aQFD ajudou a identificar as
caracteristicas de qualidade criticas. Junior en@h@006) estudaram, em especial, o
Desdobramento da Funcao Qualidade (QFD) e o Plareja e Controle da Producéo (PCP),
aplicados a dois tipos diferentes de produtos alggiem uma mesma empresa do segmento
de Telecomunicag¢des Moveis.

Carnevalli & Miguel (2009) relatam a aplicacdo démés flexiveis para embalagensde a
empresa decidiu usar o método do QFD para dar teup@os seus projetos de
desenvolvimento de produto. Cita também uma empreslinacional de maquinas e
equipamentos que decidiu usar o QFD para desemwunivgoroduto que atendesse varios dos
seus mercados (EUA, Europa, América Latina). Pt exz&o, um fator interessante nesta
aplicacdo do QFD foi a existéncia de varias equidsalhando separadamente, para coletar
as exigéncias dos seus clientes em cada mercagdoo€oesultados desta aplicacédo do QFD,
foi desenvolvido um produto plataforma e seus r&spes derivativos para atender as
diferentes exigénciat cada mercado.

Formaggio & Miguel (2009) cita dois exemplos: d)rfaante de veiculos pesados: O QFD foi
introduzido na empresa em 1993, com o0 objetivowdiar o processo de desenvolvimento
de produtos, ja que existia a necessidade de miaari o produto de acordo com as
necessidades e expectativas do mercado. Segundprasa, muitos dos requisitos técnicos
gue a engenharia ndo considerava, o cliente revdlaportante. Além disso, ocorriam
conflitos entre os profissionais envolvidos no desévimento do produto, quanto a certos
requisitos, que na realidade o cliente ndo julgam grande valor; b) fabricante de maquinas
e equipamentos de construgcdo e mineracdo: O paindgsafio da empresa relacionado ao
desenvolvimento de produtos é conseguir reduziiclo de desenvolvimento, para que o
impacto das informacdes geradas pelos clienteshicmido desenvolvimento varie muito
pouco quando ocorrer o lancamento do produto naader principalmente devido ao longo

lead-timede desenvolvimento de novos produtos.
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\Volpato et al. (2010) verificou que a ferramentaDQbode ser utilizada no planejamento da
qualidade nos servicos publicos de saude, espatiéinte nas unidades de saude da familia e
Perotti et al. (2009) que a utilizacdo da metodal@fD é de fundamental importancia para
a melhoria continua dos projetos de produtos. Fethal. (2010) apresentaram um contexto,
onde o objetivo foi apresentar preferéncias emadsrde produtos de madeiras da Amazonia
dos consumidores de trés classes economicas -A& ,Bresidentes na cidade de Manaus e a
aplicacdo da primeira matriz (casa da qualidadehéimdo QFD para definicdo dos conceitos
dos produtos identificados como preferidos pelasses econdmicas analisadas.
Recomendacgdes para o QFD ter sucesso.

Segundo Cheng et al. (1995), é importante inicimm@antacdo do método com um produto
que a empresa ja tenhakoow how pois sendo a equipe do projeto piloto enfrentiuas
dificuldades, pois entender o método do QFD e dedesr o know hownecessario para
fabricar o produto dificulta o sucesso da implaitag’ara Govers (1996), € importante que a
equipe tenha o apoio de um facilitador que conbetetodo e tenha habilidade em construir
e dirigir a equipe. Govers (2001), para se terss@aa implantacdo do QFD é necessario que
a empresa ja tenha um nivel de qualidade, em relagécontrole de problemas de modo
sistematico. Chin et al. (2001) e Lager (2005) mram que o apoio da alta administracéo é
um pré-requisito para aplicar o método. Algumasmendacdes da literatura para a selecao
da equipe sédo: montar equipes experientes (Dikmah, 2005); com poucos membros para
facilitar o consenso durante as reunides; formaappssoas positivas focadas nos clientes
(LOWE & Ridgway, 2000) e escolher membros que astejomprometidos com o método
(Lager, 2005). A complexidade do método é uma desultlades do uso do QFD citada na
literatura (Han et al., 2001; Chien & Su, 2003; & Zairi, 2005).

O desdobramento da tecnologia mostrou como altesagé tecnologia de fabricacdo afetam
os indices de controle do processo (foco clienterno); enquanto o desdobramento da
qualidade revelou como essas mesmas alteracéesnadetiualidade do produto final (foco
cliente externoMelo Filho, Cheng (2007). Os principais motivos deeam as empresas a
iniciar a implantacdo do QFD foram: a) melhoria pimcesso de desenvolvimento de
produtos; b) decisdo a partir dos conhecimentosuds vantagens; ¢) aumento da satisfacao
dos clientes (Lucas Filho, 2010).

Concluséo

Observou que a literatura limita a definicdo do (@D caracteristicas da matriz da qualidade
0 que pode estar influenciando a aplicacdo do méMd tangiveis sdo menos frequentes nos

resultados quando comparados com o0s beneficiowjintis. Notou-se que a maior parte das
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dificuldades do uso do QFD é a falta de apoio da atiministracdo, de recursos e de
treinamento. Em relacdo as recomendacfes encomtradaliteratura para reduzir as
dificuldades de aplicacdo, estas sdo mais reladéenas etapas da matriz da qualidade.
Verificou-se que as dificuldades mais importanteg@m resolvidas estdo relacionadas com
as dificuldades de transferir as informacoes pded@cacao, falta de recursos e treinamento,
falta de comprometimento da equipe, dificuldadesedazer pesquisa de mercado e de se
resolver problemas de custos.
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