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Abstract: The approach for quality has developed many methods and tools for quality assurance during the process planning. However, the stage of process planning development has not been paid the same attention of quality "gurus". Many quality authors have recommend that the process planning development should be taken care, but none of them has offered a structured way of how to do it. This work suggests a proposal to consider quality during the process planning development, by using QFD (Quality Function Development) within the Juran and Gryna's model. The paper firstly presents general considerations concerning quality and customer needs and satisfaction. Secondly, some considerations about the importance of quality in the process planning development are made. Next, it describes the Juran and Gryna's model for quality planning and uses QFD to support such a model that model. Finally, presents a proposal to introduce quality during the process planning development, to assure customer satisfaction after product manufacture.
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Área Temática: Gestão da Qualidade

1. Introdução

A qualidade tem sido considerada como um diferencial competitivo que torna um produto mais atrativo para os clientes do que outros que não oferecem os mesmos benefícios. Devido ao grande avanço mercadológico, obtido pelas empresas que reconheceram esta vantagem competitiva e a colocaram em prática, tornou-se impraticável para um concorrente atuar no mercado sem primar pela qualidade. Desta forma, a qualidade tem deixado, paulatinamente, de ser um diferencial para tornar-se um requisito básico de qualquer produto.

Nota-se, portanto, que é necessário estabelecer uma metodologia estruturada que oriente o desenvolvimento do processo produtivo para alcançar o objetivo de satisfazer aos clientes. Nesse sentido, este trabalho pretende sugerir um roteiro para que a qualidade seja observada durante a etapa de desenvolvimento do planejamento do processo, a fim de que as expectativas dos clientes não fiquem distanciadas do resultado final do processo. Esse roteiro parte do modelo de planejamento da qualidade desenvolvido por Juran e Gryna (1991) e objetiva o uso do QFD para desenvolvimento do planejamento do processo produtivo.

2. A Qualidade e o Processo Produtivo

O objetivo principal da qualidade é alcançar a satisfação do cliente. Para que este objetivo seja atingido é necessário que:

· se saiba aquilo que o cliente realmente deseja ou necessita, ou seja, suas expectativas e requisitos;

· os responsáveis pelo projeto do produto entendam claramente estas expectativas;

· após compreendidas, as expectativas sejam fielmente retratadas no projeto do produto;

· o processo de produção seja definido de forma que as características do produto, a ser produzido, não se desviem do projeto e não se afastem das expectativas; e

· a produção seja acompanhada e controlada, garantindo que o que está sendo produzido esteja em conformidade com o projetado, cumprindo, assim, as expectativas dos clientes.

Sobre as expectativas dos clientes, Garvin (1992) enumera oito dimensões que podem ser utilizadas para caracterizar um produto, a saber:

· Desempenho: características operacionais básicas de um produto.

· Características: aspectos complementares que suplementam o funcionamento básico do produto.

· Confiabilidade: grau de probabilidade de mau funcionamento ou falha de um produto num determinado período de tempo.

· Conformidade: grau em que o projeto e as características operacionais de um produto estão de acordo com padrões preestabelecidos.

· Durabilidade: medida da vida útil do produto.

· Atendimento: rapidez, cortesia e facilidade de reparo na assistência técnica.

· Estética: aparência do produto, que reflete como o produto é percebido subjetivamente pelo cliente através dos cinco sentidos humanos.

· Qualidade percebida: refere-se à experiência anterior do usuário com o produto, bem como a reputação alcançada por este produto no mercado.

Por um lado, o entendimento destas dimensões facilita o trabalho do profissional encarregado do levantamento das expectativas dos clientes. Por outro, fornece encaminhamento para que o projeto do produto seja melhor compreendido. Cumprida a árdua tarefa de descobrir quais são realmente os desejos e necessidades dos clientes, deve-se procurar garantir que os produtos sejam projetados refletindo estes anseios.

A respeito dos cuidados com a qualidade a serem tomados no projeto do produto, parece existir unanimidade entre diversos autores. Garvin (1992) considera óbvio que o ponto de partida ideal para o estudo desempenho da qualidade seja o projeto, uma vez que tudo ainda está no papel e qualquer modificação é relativamente fácil. Juran e Gryna (1991) consideram ser esta etapa determinante para o atendimento das necessidades dos clientes. Taguchi (1990) reconhece o impacto do projeto sobre a qualidade do produto e recomenda, como sendo essencial, considerar todos os aspectos que afetem as características funcionais do mesmo. Hauser e Clausing (1988) defendem que produtos devem ser projetados para atender os desejos dos consumidores, enquanto que Slack et al. (1997) afirmam, categoricamente, que projetar significa satisfazer às necessidades dos clientes e que a introdução de necessidades mal interpretadas nos projetos pode causar problemas que somente surgem quando o produto está em uso.

Obviamente, de nada adianta ter tanta preocupação em conhecer os desejos e necessidade dos clientes e traduzi-los em um projeto que reflita fielmente estas expectativas, se o processo de produção não puder reproduzir exatamente aquilo que foi projetado.

Juran e Gryna (1991) deixam clara esta necessidade, afirmando que: uma vez estabelecidos os objetivos do produto, a próxima etapa dentro do planejamento da qualidade é o desenvolvimento do processo ou o planejamento do processo. Os autores fornecem, ainda, recomendações a este respeito quando falam sobre planejamento da fabricação, dizendo que a aptidão do processo de fabricação deve ser verificada durante o ciclo de desenvolvimento do produto e o processo de fabricação deve estar apto para atender às exigências da qualidade com segurança e a custos mais baixos, especificando-se com clareza os procedimentos operacionais.

Outro autor a contribuir para o entendimento da necessidade de aplicação da qualidade no processo produtivo é Taguchi (1990). Segundo ele, quando o projeto está completo, a próxima etapa lógica é o desenvolvimento do processo de produção, cuidando para oferecer meios para que o produto seja fabricado com as condições ideais e com o menor custo possível.

3. Planejamento da Qualidade

Juran e Gryna (1991) apresentam um modelo de planejamento para a qualidade. Nesse modelo são abordados aspectos relevantes para a conclusão do ciclo da qualidade, partindo das necessidades dos clientes em relação aos produtos e processos já existentes, até a implementação de ações que melhorem o processo.

Este roteiro manifesta, de forma muito clara, a preocupação em encontrar quais são as expectativas dos clientes, traduzi-las em requisitos que deverão ser observados no projeto do produto e então, desenvolver um processo capaz de seguir fielmente o projeto proposto, de forma que o cliente seja realmente atendido após o ciclo de produção. O modelo é apresentado na Figura 1. Em função do modelo ser muito abrangente, no sentido do que deve ser realizado, não demonstra claramente como deve ser feito. Portanto, é necessário que se desenvolvam metodologias que dêem sustentação ao seu uso. Uma possível metodologia que pode ser usada é o QFD (Desdobramento da Função Qualidade), descrito a seguir.
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Figura 1 - Roteiro para o planejamento da qualidade (Juran e Gryna,1991).

4. QFD e Planejamento da Qualidade
Uma vez que o QFD é uma metodologia estruturada para planejar e desenvolver produtos, que indica claramente o que o cliente quer e precisa (Cohen, 1995), e pode auxiliar no uso efetivo de outras metodologias ou ferramentas (Day, 1993) seu uso esta perfeitamente alinhado com o roteiro proposto por Juram e Gryna (1991). É interessante destacar a seqüência coincidente entre este roteiro e os passos normalmente seguidos no uso do QFD.

Os passos do roteiro referentes à descoberta das necessidades dos clientes e a tradução destas em linguagem técnica, são totalmente atingidas pelo uso do QFD. As etapas posteriores do roteiro podem ser auxiliadas pelo uso do QFD estendido ou QFD das quatro fases, visto que ambos fazem desdobramentos que vão desde as necessidades dos clientes  até informações sobre os sistema de produção (Peixoto, 1998).

Como resultado da utilização do QFD, diversas informações estarão disponíveis, tanto para o projeto do produto, como para o desenvolvimento do processo. Uma vez disponíveis, estas informações são acrescidas de outras, fornecidas pelo próprio projeto do produto, existindo, assim, condições para desenvolvimento do planejamento do processo.     

5. Proposta de Roteiro para Planejamento da Qualidade no Desenvolvimento do Processo

O desenvolvimento do processo produtivo pode ser dividido em três fases distintas: pré-desenvolvimento, desenvolvimento e pós-desenvolvimento.

A primeira é anterior ao início do desenvolvimento. Nesta fase, devem ser feitos os levantamentos dos dados necessários para que o processo atenda aos requisitos do produto, da forma mais econômica e confiável possível. Visto que o produto já foi desenvolvido em etapa anterior (sexto passo da Figura 1), tem-se em mente que os projetistas preocuparam-se em consultar os clientes e traduzir suas expectativas em requisitos de projeto. Portanto, os aspectos mais importantes durante esta etapa são a conformidade com os requisitos de projeto e a confiabilidade de que o produto final atenderá, adequadamente, aos anseios dos clientes, a um preço que eles estejam dispostos a pagar.

A segunda fase é o desenvolvimento do planejamento do processo propriamente dito. Nesta fase, já de posse dos dados levantados na etapa anterior, parte-se para elaborar o planejamento do processo produtivo preocupando-se com a concepção do processo, inicialmente de forma mais livre e intuitiva, fazendo uso da criatividade e, posteriormente, usando métodos menos intuitivos e mais racionais.

Finalmente, estando o desenvolvimento do planejamento do processo concluído, este deverá ser implementado. Nesta fase, deve-se comunicar os itens de principal relevância para todos os envolvidos e acompanhar a implantação, passo a passo, para certificar-se de que o que foi planejado está sendo cumprido e, caso haja algum desvio, tomem-se as ações corretivas necessárias.

Essas fases, por sua vez, podem ser divididas em diversas etapas, o roteiro proposto, apresentado na Figura 2, refere-se ao desdobramento do roteiro sugerido por Juran e Gryna (1991), apresentado anteriormente, com relação à etapa “desenvolver o processo” (ver Figura 1) e mostra de forma esquemática a divisão destas fases e etapas.
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Figura 2 - Roteiro para planejamento do processo.

· Fase 1: PRÉ-DESENVOLVIMENTO

Essa fase compreende a adequação do processo produtivo e do produto final, que resultará deste processo. Depende da confiabilidade depositada nos dados disponíveis. É de  vital importância a utilização de ferramentas que permitam levantar as informações e disponibilizá-las para todos os envolvidos, antes mesmo de iniciar o trabalho de desenvolvimento do processo produtivo. Esta fase de preparação compreende duas etapas:

Etapa 1 - COLETA DE INFORMAÇÕES

A etapa de coleta de informações compreende o levantamento de todos os requisitos do projeto do produto que afetarão o processo produtivo e todas as exigências do produto e do processo. Nesta etapa, os dados referentes ao produto, como material de fabricação, dimensões, tolerâncias etc., já devem estar disponíveis para utilização, tendo em vista a utilização do QFD. Cabe ao responsável pelo desenvolvimento do processo levantar estes dados, através de metodologias de pesquisa acompanhadas da observação dos documentos gerados durante o projeto do produto. A pesquisa pode ser conduzida através de entrevistas às pessoas que desenvolveram o produto ou questionários padronizados. Já de posse dos dados necessários, parte-se para o próximo passo.

Etapa 2 - TRATAMENTO E APRESENTAÇÃO DAS INFORMAÇÕES

Os dados levantados na etapa anterior devem ser apresentados de forma simples e organizada, proporcionando facilidade na visualização, para que possam servir como base para a tomada das decisões necessárias durante as etapas posteriores. Este tratamento é de suma importância para que todos tenham uma visão geral do trabalho antes de iniciá-lo, e também para evitar perda de tempo durante seu desenvolvimento. Alguns dados podem ser convertidos em tabelas ou gráficos, outros em listas de informações de fácil consulta. Uma vez que todos os dados necessários já estão disponíveis e organizados, passa-se para a fase do desenvolvimento propriamente dito.

Fase 2 - DESENVOLVIMENTO

Esta fase compreende desde as atividades iniciais de idealização do processo, até os trabalhos de conclusão, onde serão gerados documentos como roteiro de fabricação, desenhos de processos, leiautes, seqüência de operações, controles necessários, etc. Inicialmente, deve-se trabalhar de forma intuitiva, procurando dar vazão à criatividade, gerando o maior número possível de idéias, evitando críticas e julgamentos de valores, bem como restrições prévias. Quando um número suficiente de idéias já estiverem geradas e o surgimento de novas possibilidades comece a diminuir, deve-se abandonar os métodos intuitivos, passando à utilização de métodos racionais para analisar, selecionar e priorizar as soluções mais viáveis. Depois deste processo de geração e seleção de idéias, é formalizado o planejamento do processo, baseando-se, tanto nestas idéias, quanto nas restrições oferecidas para colocá-las em prática. A última etapa desta fase é o detalhamento do processo, para que ele possa ser implementado com mais facilidade.
A fase do desenvolvimento divide-se em quatro etapas, a saber:

Etapa 3 - CONCEPÇÃO

Onde será exercitada a criatividade humana, livremente, usando a inventividade aliada ao conhecimento técnico e experiência no tipo de processo em questão. Nesta etapa será formado um grupo multifuncional, ou seja, envolvendo pessoas com conhecimento diversificado e, se possível, de áreas diferentes. Este grupo discutirá as possibilidades de realizar o objetivo proposto. O grupo deverá passar por um período de aquecimento antes do início da atividade para que todos se conheçam. Este período é importante para atingir a maior produtividade, devido à confiança e respeito que se desenvolve. Mesmo que todas as pessoas já se conheçam, é importante realizar uma dinâmica de grupo para promover o aquecimento e marcar o início deste novo grupo. Uma vez entrosado o grupo, parte-se para a apresentação do produto e dos dados obtidos na etapa de levantamento. Sem apresentar nenhuma restrição prévia, solicita-se que o grupo apresente sugestões de como realizar o processo produtivo em questão. A utilização de técnicas como brainstorming é muito útil neste momento para conduzir ao maior número possível de idéias. Concluído o brainstorming, parte-se para a próxima etapa.

Etapa 4 - DEFINIÇÃO

Nesta, etapa buscam-se as soluções mais adequadas dentre as idéias que nasceram na etapa anterior, usando, não mais métodos intuitivos e, sim, analíticos. Confrontam-se as soluções com as restrições apresentadas e a viabilidade de colocar em prática aquelas que pareceram mais adequadas. Desta etapa resultarão algumas soluções já selecionadas e aptas a serem utilizadas. Este procedimento demanda um certo tempo para que o grupo entre em consenso sobre o que é ou não adequado, porém este tempo deve ser computado como investimento, uma vez que evita discussões em etapas futuras, já que tudo estará basicamente discutido e, possivelmente, definido.

Etapa 5 - ELABORAÇÃO

Após as discussões da etapa anterior, esta é a etapa de formalizar aquilo que será realizado, ou seja, de posse de todas as informações e diretrizes geradas nas etapas anteriores, determinam-se as metas e objetivos do processo, faz-se a seleção dos meios adequados para produzir, elaboram-se os planos e seqüências de operação, leiautes e traça-se o perfil desejado das pessoas envolvidas no processo produtivo.

Etapa 6 - DETALHAMENTO

Após a finalização da elaboração do desenvolvimento do processo, parte-se para o detalhamento do mesmo. Nesta etapa, define-se a seqüência de execução para implementação, o orçamento necessário, as responsabilidades das pessoas envolvidas, os prazos para realização de cada etapa, o prazo final, etc.

· Fase 3 - PÓS - DESENVOLVIMENTO

Esta fase envolve a preparação do trabalho de montagem do processo já desenvolvido, bem como a sua execução e monitoramento, compreendendo quatro etapas:

Etapa 7 - COMUNICAÇÃO

Todos os envolvidos direta ou indiretamente, com o processo produtivo, devem ser informados sobre todos os itens do projeto, ou seja, finalidade do processo, seqüência de implementação, prazos, orçamentos, responsabilidades, etc.

Etapa 8 - TREINAMENTO

As pessoas diretamente envolvidas devem ser treinadas, a fim de que a implementação seja o mais fiel possível ao que foi planejado. Nesta etapa, é importante que seja feito um levantamento do nível de conhecimento dos colaboradores, e se complemente alguma lacuna verificada entre o conhecimento prévio de cada um e o conhecimento necessário, antes de iniciado o processo.

Etapa 9 - IMPLEMENTAÇÃO

É a etapa da montagem do processo produtivo ou, em outras palavras, a etapa em que o desenvolvimento sai do papel para a realidade.

Etapa 10 - ACOMPANHAMENTO

Essa etapa é concomitante com a anterior e serve para verificar se não existem desvios entre o planejado e o que está sendo executado. Caso existam, estes deverão ser corrigidos.
6. Considerações Finais

O atendimento das necessidades e requisitos dos clientes só pode ser atingido se forem utilizadas metodologias que permitam o acompanhamento dos aspectos relativos à qualidade, em todas estas fases de desenvolvimento, desde o levantamento destas necessidades, passando pelo projeto do produto, desenvolvimento do planejamento do processo e, finalmente, acompanhamento da produção. O QFD apresenta uma forma confiável e experimentada de entender e traduzir os anseios dos clientes, permitindo projetos que reflitam estes anseios. Por outro lado, o modelo proposto por Juran e Gryna (1991), mostra-se adequado para aplicação no planejamento da qualidade. Resta, neste momento, fazer a ligação entre estes dois pontos, ou seja, desenvolver metodologias para aproveitar as informações geradas durante o projeto do produto através do uso do QFD,  aplicadas no desenvolvimento do planejamento do processo. Nesse sentido, a proposta delineada espera contribuir para proporcionar tal ligação. Como trabalho futuro, pretende-se buscar aprofundamento na aplicação do QFD no desenvolvimento do planejamento do processo.
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