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Estudo de caso de introducao do QFD em trés empresadotando pesquisa agcdo como
abordagem metodoldgica
Case study of the introduction of QFD in three comanies adopting action research as a

methodological approach

*Nilton César Pasquini
Resumo:
Desdobramento da Funcédo Qualidade (QFD) é um impertmétodo para desenvolver
produtos que atendam e superem as expectativatieltes. A ferramenta foi implantada em
trés empresas de diferentes atuacdes localizadeidaale de Americana, a abordagem
presente no trabalho é caracterizada como pesag@aOs resultados obtidos comprovaram

a aplicabilidade do método QFD, tendo-se alcangadmeneficios esperados.
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Abstract:

Quality Function Deployment (QFD) is an importanethod to develop products which

attend and exceed customer’s expectations. Theanaslimplemented in three performances
of different companies located in the city of Antama, the approach in this work is
characterized as action research. The resultsnaatgiroved the applicability of the QFD

method, and the expected benefits were reached.

Keywords:
Product developmenQuality Function DeploymenQFD

*Quimico Industrial, MBA em Gestdo e Engenharia @aalidade, MBA em Gestdo de
PessoasBlack Belt Pesquisador da area téxtil e Qualidade Geraltr@€doniversitario

Salesiano Dom Bosco, Campus Maria Auxiliadora, Acaera, SP. E-mail:
nc.pasquini@ig.com.br.



Pasquini, N. C. 39

Introducao

O cenério politico e econdmico resultante da glehe#io se caracteriza principalmente
pela competitividade industrial (MIZUTA, 1999) ecampetitividade € o principal atributo
que deve ser perseguido pelas empresas de todetores (TUMULERO et al., 2000). A
funcdo qualidade assumiu uma perspectiva estratégéndo entdo considerada uma arma
competitiva, com a qual as empresas que melhorcemean as necessidades dos clientes,
bem como os pontos fortes e fracos dos concorrendetas proprias, tém maiores chances de
sucesso (TUMULERO et al.,2000).

O QFD Quality Function Deployment Besdobramento da Fun¢do Qualidade) € um
método para desenvolvimento de uma ampla variedadprodutos e servigos, buscando
identificar os desejos e as necessidades dos edigudra criar produtos que atendam as
exigéncias dos clientes. O QFD tem como objetiverygar o processo de desenvolvimento
de modo a manter o foco sempre voltado para o iatentb das necessidades dos clientes.
Esse gerenciamento € feito através da identificagdtesdobramento das variaveis que
compdem o desenvolvimento do produto, através belas, matrizes e procedimentos de
extracao, relacdo e conversao (CHENG et al., 1995).

Segundo Cardoso (2005), o QFD é um método de delsénento de produtos e
servigos, que busca identificar quais sdo os desejexigéncias dos clientes para projetar
produtos e servigos que os satisfacam.

O desenvolvimento de produtos € um campo vast@uleecimento que pode ser visto
sob diferentes angulos” (CHENG, 2000), “constitors® de uma série de atividades que
podem ser estruturadas nos niveis estratégicoamiaegional (MIGUEL, 2009). Aigura 1
mostra um sistema de desenvolvimento de novos fedu

Ferreira e Ribeiro (1995) apresentam a realizagdurojeto na Biblioteca da Escola de
Engenharia de UFRGS, optando pelo uso do QFD patmracdo e implantacdo desse
projeto. Lin & Wei Lin & Wei (2005) desenvolveranmumodelo de programacao linear para
ajudar na otimizacdo de projetos de melhorias ddyto, buscando reduzir custos e tempo.
Marsot (2005) apresenta um estudo de caso ondeDofQFRutilizado para re-projetar uma

faca de desossar considerando aspectos ergonémicos.
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Figura 1. Gestao de portfolio e do desenvolvimeletprodutos (COOPER et al., 1998).
Desenvolvimento

Metodologia

A abordagem presente no trabalho € caracterizanh® qgesquisa-acdo, baseado nos
trabalhos de (EDEN; HUXHAM,1996), e (BENNETT; LEE)00).

Segundo Thiollent (1997) a pesquisa-acdo é umltraltle natureza empirica, no qual
0S pesquisadores e participantes representativositdacdo estdo envolvidos de modo
cooperativo ou participativo. De acordo com Rapbf@®70) a pesquisa-acdo objetiva
contribuir para as necessidades praticas das gegaeastao inseridas em situagédo-problema
e para acumulacdo do conhecimento das ciénciagisa@ntro de uma estrutura ética de
trabalho mutuamente aceitavel.

A metodologia aplicada foi semelhante ao trabakdiiguel (2009), onde aplicou-
se trés fases, sendo: 12 estudo preliminar, 23 deelconducédo pelos seis passos (coleta de
dados e registro dos daddsedbackdos dados, anéalise dos dados, planejamento daeacao
avaliacdo). Fez uso dos ciclos realizar um diagrws propor um processo, conduzir um

projeto piloto com a aplicagcdo do QFD, implememtarovo processo de desenvolvimento,
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multiplicar a aplicacdo no piloto para outros ptage ajustar o processo de desenvolvimento
(revisar as atividades em cada estagio, documenttcd e integrar o QFD ao processo de

desenvolvimento ( nos estagiog@&eg. A proposicado para a gestdo de desenvolvimento de
produtos usada nesse trabalho é aquela propos@heag (2000).

O processo de intervencao durou oito meses, desawvopor um grupo
multifuncional de oito pessoas, com uma dedicacdmmdo lider do grupo — vinte horas
semanais, todos os lideres tiveram treinamen®lalek Belt

O pesquisador esteve na empresa em média doipaliamana, onde ajudou no
desenvolvimento dos trabalhos. As principais fontesnformacgéo utilizadas no decorrer do
projeto foram: dados qualitativos e quantitativosyvenientes de documentacao fornecida
pela empresa; informacOes relativas aos probleteasntadas por observacdes diretas;
planejamento e acompanhamento de tarefas.Ao loogtrabalhos, estruturou o problema do
projeto em dois niveis: pesquisador-empresa , estauturacdo foi baseada na teria
apresentado por Clark e Wheelwright (1993) e Ch@@§3) e pesquisador-pesquisador
baseada na teoria apresentada por Checkland (&931gng (2003).

Foi pesquisada os beneficios do QFD em trés ensgpllesalizada na cidade de
Americana S.P. Uma de usinagem e ferramentariacestificacdo ISO 9001: 2000 e TPM —
(Total Productive Maintenangeom 111 colaboradores; uma de sopro (embalagéastiqa)
com 48 colaboradores e por ultimo uma metaltrgara certificacdo ISO 9001: 2000, ISO
14000 e TPM —Total Productive Maintenangeom 326 colaboradores.

Resultado

Para que as empresas pudessem entender o prgetdecer o QFD foi realizado
um projeta em cada empresa. Os conhecimentos doipador foram adaptado a rotina da
empresa. Os gréfico 1, 2 e 3 mostram a reducandiceide reclamacéo e devolucao nas trés
empresas, estes graficos confirmam o alto benefijcie o uso do QFD propicia ao

desenvolver algum produto.

Dados da empresa de usinagem e ferramentaria.
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Gréfico 1. Empresa usinagem e ferramentaria.

Dados da empresa de sopro.
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Grafico 2. Empresa de sopro (embalagem plastica).

A implantacao do QFD nas trés empresas propicieestruturacéo do departamento

de pesquisa e desenvolvimento de produto, uma ncajuacitacdo da empresa e de seus

funcionarios no que se refere a conducdo das atlesl de desenvolvimento, melhoria de

performance no mercado e reducao de

desenvolvimento de produto. Estes beneficios

reclamacdlevaucoes e reducdo no ciclo de

Dados da empresa metallurgica.
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Gréfico 3. Empresa metalurgica.

foram relatados por Miguel (2009). Outras vantaggms o QFD trouxe para as empresas e
que Formaggio (2009) também deparou durante o delsemento de produtos estdo:
resolver impasses da qualidade exigida que a ema@sa importante, mas o cliente nao,

evidenciar as qualidades exigidas mais importarge @ cliente e fortalecimento da

engenharia simultanea.

Conclusao

A realizacdo do QFD permitiu um aumento na trocairfermacdo entre 0s

funcionarios das empresas. Com o resultado posilisancado nas empresas nota-se que a

ferramenta oferece possibilidades de atingir asssdades dos clientes e oferece uma maior
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robustez ao processo. A ferramenta gerou uma etpectnas empresas em dominar a
gualidade demandada pelos clientes.
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