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Resumo

Este trabalho mostra a aplicagdo do uso do QFD (Desdobramento da Func¢do Qualidade) em
uma empresa de Elevadores. O estudo foi realizado através de uma pesquisa feita com os
clientes apos dois anos da implantacdo da metodologia, investigando de forma a identificar os
beneficios para utilizar-se do método. Nessa metodologia QFD, o estudo mostra também como
se trabalhar com uma matriz simplificada e a seqiiéncia do desdobramento da fun¢do qualidade,
atendendo desde os requisitos do cliente até a aplicacdo da qualidade planejada pela empresa.
O objetivo deste estudo avaliou o desempenho da satisfacdo do cliente, a comunicacdo com o
cliente, a busca na melhoria dos servicos prestados, o atendimento das necessidades dos clientes,
a qualidade dos produtos/componentes, a repercussdo no cliente sobre o desenvolvimento de
novas tecnologias que a empresa oferece e a atua¢do da empresa sobre as respostas rdpidas as
mudangas no mercado. Diante disso, os principais beneficios do uso do QFD apresentam-se no
aumento da satisfacdo do cliente, na melhoria da comunicacdo em geral, na melhoria do
trabalho em grupo e o aumento da qualidade e confiabilidade com a empresa na visdo dos seus
clientes.
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1. Introducao

Durante a década de 1960, a industria japonesa teve um periodo de grande crescimento. Em razio
deste, a industria automobilistica daquele pais realizava constantes alteracdes de modelo e
lancamento de novos veiculos. Isso criou a necessidade de um método que garantisse a qualidade
do produto desde a fase de projeto (Akao, 1996). Buscando uma solucdo para esse problema,
Yoji Akao (1996) comecou a realizar estudos que, com a unido de sua pesquisa com as de
Shigeru Mizuno, deram origem ao método conhecido como Quality Function Deployment (QFD)
(Akao, 1996), traduzido para o portugués por Desdobramento da Func¢do Qualidade (Apéndice 1).
O QFD ¢é um método de desenvolvimento de produtos, também utilizado para desenvolver
servigos, que pretende garantir a qualidade desde as fases iniciais do projeto (Akao, 1996). Além
disso, o QFD ouve as exigéncias dos clientes e as traduz em caracteristicas mensurdveis, criando
produtos e servicos que atendam e/ou superem as expectativas desses clientes (Ohfuji et al.,
1997). Um dos aspectos importantes no planejamento para implementacdo do método é em
relacdo ao treinamento. Esse aspecto €, um dos apontados pelas empresas para alcangar sucesso
nessa implementacdo (Akao, 1996). Outro aspecto que merece destaque € o modelo tedrico
adotado, bem como os desdobramentos a serem realizados (custos e confiabilidade, além de
tecnologia e qualidade, sendo estes ultimos os mais comuns). Na fase de planejamento para a
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introdu¢do do método, recomenda-se definir quais os desdobramentos almejados. Porém, a
realizacdo dos desdobramentos deve ser gradativa, a medida que a empresa vai conhecendo o
método (Akao, 1996). Entre as principais vantagens da utilizagdo do QFD, pode-se citar:
melhoria do relacionamento entre os departamentos; diminuicdo no nimero de modificacdes de
projetos, no tempo de desenvolvimento; e reducdo do nimero de reclamagdes e de custos. Pode-
se citar também aumento da satisfacdo dos clientes, construcio de base de dados com a
documentagdo gerada pelo QFD a pratica da engenharia simultinea. (Shina, 1991; Cheng et al.,
1995; Ohfuji et al., 1997; Costa, 1999; Nogueira et al., 1999).

1.1 Definicao de elevador e algumas informacoes da empresa

Elevador € um conjunto de equipamentos com acionamento eletromecanico ou hidréulico,
destinado a realizar transporte vertical de passageiros ou cargas entre os pavimentos de uma
edificacdo.(Estrelartel, 2003). A Elevadores Estrelartel pensando nisso atua no mercado com
diversos diferenciais, desde os valores, missdo, estrutura operacional e de atendimento ao cliente,
programas, politicas e tantos outros dados que fazem toda a diferenca quando esté frente a frente
ao cliente. A empresa trabalha como requisitos bdsicos; as inovagdes, tecnologia de ponta e
eficdcia, adaptando-se as exigéncias dos usudrios sdao caracteristicas dos produtos da Estrelartel
para o transporte vertical em edificios comerciais e residenciais. Completam esse perfil a
seguranca e a performance em seus produtos, qualidade e confiabilidade em levar os passageiros
mais rapidamente e com total conforto aos seus destinos, operando com um programa logico,
racionalizando o fluxo de trdfego dos elevadores proporcionando redu¢do do tempo de viagem
em até 30% em hordrio de pico, elimina¢do de aglomeracdo de pessoas no hall dentre outros
beneficios. Com o redesign busca valorizar o bem estar dos conddominos e visitantes (Estrelartel,
2003).

2. Objetivo

O objetivo deste trabalho € avaliar a extensao do uso do QFD em uma empresa de elevadores, no
caso a Estrelartel num setor de operagdes e servicos (CECOM), investigando de forma a
identificar os beneficios em se trabalhar com o método.

3. Metodologia da pesquisa

Para atingir esse objetivo, um levantamento foi feito utilizando como instrumento para coleta dos
dados um questiondrio enviado via correio (Fig. 1). Na elaborag¢do do questiondrio, priorizou-se o
uso de perguntas fechadas, pelo fato de serem faceis de tabular e por coletar boa quantidade de
informagdes. As perguntas do questiondrio foram relacionadas ao perfil da empresa com a
implanta¢do do QFD e para melhorar o indice de retorno na pesquisa, foi enviada uma carta junto
com o questiondrio, explicando os objetivos da pesquisa, e um envelope enderecado para a
devolugdo. Posteriormente, foram enviadas duas outras cartas lembrando sobre a importancia de
participacdo dos clientes. Com o retorno dos questiondrios, estes passaram por um processo de
verificacdo, codificacio e tabulacdo. Neste trabalho, foi realizada tabulacdo eletronica no Excel, e
com eles foram realizados graficos para andlise dos resultados. Segue os resultados da pesquisa e
sua andlise.

4. Resultados e discussao

Os principais beneficios do uso do QFD internamente na Estrelartel sdo semelhantes ao estudo
mostrado na Fig. 2 (Miguel & Carpinetti, 1999). Os beneficios que mais se destacaram foram:
"aumento da satisfacdo do cliente", "melhoria da comunicacdo interfuncional", "melhoria do
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trabalho em grupo" e "aumento da qualidade e confiabilidade". Com esses resultados, a empresa
estd conseguindo os beneficios que eles buscavam quando iniciaram a implantacdo do método,
anteriormente apresentado.
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Figura 1 - Questiondrio enviado para os clientes via correio

4.1 Pesquisa de satisfacao dos clientes ap6s a implantacio do QFD na Estrelartel

Esta pesquisa teve uma taxa de retorno de quase 37% na devolucdo dos questiondrios (2664
questiondrios, desconsiderando os 21 recebidos em branco), o que estd dentro do indice de
devolugdo citado por Mattar (1996), que € de 3% a 50%. Quanto aos beneficios decorrentes do
QFD na pesquisa, os mais importantes foram o aumento da porcentagem de respostas favoraveis
em todos os itens (Fig. 3). Nesses dois anos a satisfacdo do cliente foi a que mais cresceu em
11%. (Fig. 4). Préximo desse crescimento ficou a comunicacdo com o cliente que além de crescer
em 9% mostrou que o QFD ajuda realmente a aproximar o cliente da empresa (Fig. 4). A busca
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Figura 2 — Beneficios da implantacdo do QFD

de melhoria nos servigos prestados também cresceu em 9%, acredita-se que seja decorrente da
melhor organizagdo interna que a empresa passa a ter trabalhando com o método QFD (Fig. 4).
Em relagdo desenvolvimento de novas tecnologias e das respostas rdpidas as mudancas no
mercado cresceram em 6%, talvez decorrente dessa aproximacdo da empresa com o cliente
através do QFD no que se refere a qualidade apresentada no atendimento ao cliente (Fig. 5). A
partir dos resultados, pode-se constatar que a empresa iniciou o uso do QFD buscando,
principalmente, a melhoria no processo de desenvolvimento de produto e o aumento da satisfacao
dos clientes (Fig. 5). Na andlise da comunica¢do com o cliente (Fig. 6) mostrou que 90% dos
clientes se comunicam com a empresa de forma satisfatéria, porém 10% ¢ um nimero que se
deve ficar atento, porque o QFD s6 funciona e tem o objetivo de buscar e atender as exigéncias
do cliente. O servigo prestado ao cliente ficou com 92% de aceitacdo (Fig. 7) acredita-se que esta
bem alinhado ao atendimento das necessidades dos clientes (Fig. 8) e com a qualidade dos
produtos/componentes (Fig. 9) que estdo em torno de 90%. A empresa também mostrou que esta
muito bem na visdo do cliente em relacdo as novas tecnologias, (Fig. 10) mostra que 88%
acompanham as mudancas da empresa apostando em sua qualidade e com isso passando
confiabilidade para seus clientes. A elevadores Estrelartel avaliou ainda o impacto das respostas
rapidas as mudancas no mercado e verificou que 20% dos clientes acham que a empresa estd um
pouco lenta, a empresa acredita que isso seja devido as grandes concorrentes estarem atuando
com plano de acdes fortes e que as inovacdes no mercado estdo cada vez mais rdpidas e
inovadoras. Em relacdo as respostas dadas abaixo das expectativas em todas as anélises, chegou a
conclusdo que as principais dificuldades foram internamente: atribuir peso, interpretar os
requisitos dos clientes, conflitos de opinides nos grupos, falta de experiéncia em QFD, e trabalhar
com a matriz muito grande. Essas dificuldades também foram encontradas em trabalhos similares
(Ekdahl & Gustafsson, 1997; Martins & Aspinwall, 2001).
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Figura 3 — Resumo das categorias avaliadas na pesquisa do uso do QFD

COMPARAGAO COM A PESQUISA
REALIZADA EM 2002

Resultado 2004 CECOM Brasil com a implantacédo do QFD

% Respostas Favoraveis

DESEMPENHO SATISFACAO DO CLIENTE
COMUNICAGAO COM O CLIENTE

BUSCA DE MELHORIA NOS SERVICOS PRESTADOS
ATENDIMENTO DAS NECESSIDADES DOS CLIENTES
QUALIDADE DOS PRODUTOS/COMPONENTES
DESENVOLVIMENTO DE NOVAS TECNOLOGIAS
RESPOSTAS RAPIDAS AS MUDANGAS NO MERCADO

Dados Insuficientes para fazer a média

*A barra colorida indica uma diferenca
estatisticamente significativa.

Figura 4 — Indice de respostas favordveis na pesquisa do uso do QFD
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COMPARAGAO DOS RESULTADOS
2002 E 2004

Desempenho Satisfacao do Cliente

Procura verificar o grau de informacéo que os clientes tém sobre a Companhia e os servicos
prestados.

% Respostas das Pesquisas

SUPERA AS EXPECTATIVAS [ 62
ATENDE AS EXPECTATIVAS [_]19
FAZ SOMENTE O NECESSARIO []14
NAO ATENDE AS EXPECTATIVAS []5
DEIXA A DESEJAR [I3

Figura 5 — Respostas da pesquisa em relacdo a satisfagdo do cliente

COMPARAGCAO DOS RESULTADOS
2002 E 2004

Comunicacao com o Cliente

Visa identificar a comunicacdo com o cliente. Abrange questdes relacionadas: a servigcos
prestados, retornos e divulgacédo dos novos servigos oferecidos pela empresa.

% Respostas das Pesquisas
SUPERA AS EXPECTATIVAS [ 57
ATENDE AS EXPECTATIVAS [_]19
FAZ SOMENTE O NECESSARIO []14
NAO ATENDE AS EXPECTATIVAS [07
DEIXA A DESEJAR [|3

Figura 6 — Respostas em relacdio a comunicagdo com o cliente
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COMPARAGAO DOS RESULTADOS
2002 E 2004

Busca de Melhoria nos Servicos Prestados

Neste caso, o interesse é verificar como é visto pelos clientes a resposta da companhia em
relacéo as melhorias nos servigos prestados em todos os aspectos que se julgue necessario

% Respostas das Pesquisas
SUPERA AS EXPECTATIVAS | 52
ATENDE AS EXPECTATIVAS [__]23
FAZ SOMENTE O NECESSARIO []14
NAO ATENDE AS EXPECTATIVAS [16
DEIXA A DESEJAR [2

Figura 7 — Respostas em rela¢do ao servigo prestado ao cliente

COMPARAGCAO DOS RESULTADOS
2002 E 2004

Atendimento das Necessidades dos Clientes

Visa identificar a satisfacao do atendimento das necessidades dos clientes, ou seja: Identificar o
que o cliente pede e buscar a solucéo se possivel ou a explicacdo concreta do porque ndo se
pode fazer.

% Respostas das Pesquisas
SUPERA AS EXPECTATIVAS (] 51
ATENDE AS EXPECTATIVAS [_]21
FAZ SOMENTE O NECESSARIO [ 17
NAO ATENDE AS EXPECTATIVAS [0]9
DEIXA A DESEJAR [|2

Figura 8 — Respostas em relagdo as necessidades do cliente



XIlI SIMPEP - Bauru, SP, Brasil, 8 a 9 de Novembro de 2005

COMPARAGCAO DOS RESULTADOS
2002 E 2004

Qualidade dos Produtos/Componentes
Abrange aspectos de qualidade dos produtos/componentes como: durabilidade, custo e
garantia.

% Respostas das Pesquisas
SUPERA AS EXPECTATIVAS (] 43
ATENDE AS EXPECTATIVAS |34
FAZ SOMENTE O NECESSARIO [ 17
NAO ATENDE AS EXPECTATIVAS [J5
DEIXA A DESEJAR |1

Figura 9 — Respostas em relac@o a qualidade dos produtos

COMPARAGAO DOS RESULTADOS
2002 E 2004

Desenvolvimento de Novas Tecnologias

Identificar a repercussao e a visao dos clientes em relacdo ao desenvolvimento de novas
tecnologias em seus produtos.

% Respostas das Pesquisas
SUPERA AS EXPECTATIVAS [EE 42
ATENDE AS EXPECTATIVAS 29
FAZ SOMENTE O NECESSARIO [ 17
NAO ATENDE AS EXPECTATIVAS [1]9
DEIXA A DESEJAR [I3

Figura 10 — Respostas do desenvolvimento de novas tecnologias
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COMPARAGCAO DOS RESULTADOS
2002 E 2004

Respostas Rapidas as Mudancas no Mercado

Analisar a opinido do cliente relacionada ao reconhecimento pelo desempenho da
Companhia de forma geral sobre as respostas rapidas as mudancas no mercado de forma a
apresentar destaque entre as concorrentes.

% Respostas das Pesquisas
SUPERA AS EXPECTATIVAS [ 37
ATENDE AS EXPECTATIVAS [__]24
FAZ SOMENTE O NECESSARIO [=]14
NAO ATENDE AS EXPECTATIVAS [E=]15
DEIXA A DESEJAR [5

Figura 11 — Respostas em relagdo as rapidas mudangas no mercado

Em relagdo ao tamanho das matrizes, é possivel reduzir e, conseqiientemente, o tempo de
aplicacao do método, contribuindo para a reducao no tempo de desenvolvimento. Pensando nisso,
a Estrelartel utilizou a matriz a casa da qualidade que pode ser definida como a matriz que tem a
finalidade de executar o projeto da qualidade, sistematizando as qualidades verdadeiras exigidas
pelos clientes por meio de expressdes lingiiisticas, convertendo-as em caracteristicas substitutas e
mostrando a correlacdo entre essas caracteristicas substitutas (caracteristicas de qualidade) e
aquelas qualidades verdadeiras (AKAO, 1996). Pela definicao dada acima, percebe-se que a casa
da qualidade (Fig. 12) funciona como um sistema. A entrada desse sistema € a voz do cliente, na
forma de expressoes lingiiisticas. O processo pode ser claramente visto como o conjunto das trés
atividades relacionadas a seguir: a sistematizacdo das qualidades verdadeiras exigidas pelos
clientes; a transformacdo das qualidades exigidas pelos clientes em caracteristicas de qualidade
(caracteristicas técnicas ou caracteristicas substitutas); e a identificacdo das relacdes entre as
qualidades verdadeiras e as caracteristicas de qualidade. A saida do sistema consiste nas
especificacdes do produto, ou seja, no conjunto de caracteristicas técnicas do produto com suas
respectivas qualidades projetadas (valores de especificagdes). Dessa forma, pode-se entender que
a tabela dos requisitos dos clientes (azul) é a entrada da casa da qualidade e a tabela das
caracteristicas de qualidade (verde) € a saida do sistema. Na Estrelartel foi aplicado da seguinte
forma: Através da pesquisa de 2003 verificamos as necessidades bdsicas do cliente, e tentamos
definir o que a empresa poderia melhorar na sua qualidade e agregar valor, adotamos um plano
para a melhoria da qualidade e verificamos o peso total das respostas dos clientes. Novamente em
2004 apresentamos as mesmas perguntas, e verificamos que o indice de melhoria ficou em média
9% favorédvel, analisamos também a visdao dos clientes em relacdo a empresa frente aos
concorrentes, e ainda precisando melhorar, devemos tomar algumas necessidades futuras,
avaliacOes técnicas, planejar melhorias na qualidade e analisar o peso total dessas mudancgas. Essa
organizacdo de avalia¢des e resultados faz com que o QFD torne-se eficiente para os objetivos
futuros da empresa. A empresa Estrelartel espera melhorar muito mais acreditando que os
resultados que ficaram abaixo da expectativa deve-se a falta de experiéncia com o uso do método
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como citado por (Miguel & Carpinetti, 1999). Mas ja considera esses efeitos nos projetos como
"bom" e "um sucesso".

Matriz Correlagoes
Caracteristicas
Qualidade Grau Avaliagao Qualidade
Metas-Alvo Importancia| Clientes Planejada
Cliente Estrelartel |Indice Melhoria
Plano
Estrelartel Qualidade
Necessidade | Concorrente
Requisitos Clientes Matriz de Relagdes s s
Futuras Peso Total
Geral
Peso Total
Estrelartel Avaliagao
Concorrentes Técnica
Qualidade Projetada
Peso Total Corrigido

Figura 12 - A casa da qualidade e seus elementos ou dreas
5. Conclusoes

1. A metodologia adotada (tipo de pesquisa, amostra e técnica de coleta de dados e tabulagao
dos dados no Excel) se mostrou adequada aos objetivos da pesquisa;

2. A partir da amostra intencional selecionada foi avaliado o grau de introducdo do QFD em
uma empresa de elevadores, possibilitando identificar beneficios e dificuldades no uso do
método, além de outros pontos conclusivos destacados;

3. O estudo demonstrou que a Estrelartel estd atingindo os principais objetivos que as
levaram a aplicar o método;

4. Pode se concluir ainda que a empresa concentrou esfor¢os para avaliar a implementacio
do QFD, as melhorias alcancadas e o custo-beneficio na implementa¢do do QFD tornou-
S€ um sucesso;

5. Mostrou ainda que o QFD ajuda realmente a aproximar o cliente da empresa e melhora a
organizacao interna na empresa;

6. As principais dificuldades foram internamente como: atribuir peso, interpretar os
requisitos dos clientes, conflitos de opinides nos grupos;

7. Poderia também reduzir o tamanho da matriz e, conseqiientemente, o tempo de aplicagao
do método;

8. Conclui-se que a falta de experiéncia com o uso do método como citado por (Miguel &
Carpinetti, 1999) dificultou a implantacdo e a andlise do uso do QFD;
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9. A partir dos resultados, pdde-se constatar que a empresa iniciou o uso do QFD buscando,
principalmente, a melhoria no processo de desenvolvimento de produto e o aumento da
satisfacdo dos clientes;

10. A empresa mostrou que 90% dos clientes se comunicam com a empresa de forma
satisfatoria, porém 10% de forma insatisfatéria € um nimero que se deve ficar atento, o
QFD s6 funciona e tem o objetivo de buscar e atender as exigéncias do cliente;

11. A elevadores Estrelartel avaliou ainda o impacto das respostas rdapidas as mudangas no
mercado e verificou que a empresa esti um pouco lenta com as grandes estratégias de
inovagdes das concorrentes devendo melhorar;

12. A empresa Estrelartel espera melhorar muito mais, porém, ja considera esses efeitos no
projeto como "bom" e "um sucesso";
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