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RESUMO

O artigo aborda a aplicacdo do Quality Function Deployment (QFD) no processo de
desenvolvimento de produtos e analisa a utilizacdo do QFD em organizacdo do setor de
eletrodomésticos, localizada no Estado de Santa Catarina, e que aplica ha mais de dez anos o
QFD no desenvolvimento de novos produtos. Trata-se de estudo empirico, exploratdrio,
qualitativo, na forma de estudo de caso, cuja pesquisa de campo envolveu entrevista em
profundidade e andlise de documentos internos. Os resultados revelaram que a aplicacdo do
QFD ndo esta completamente consolidada, em fungdo de desafios/dificuldades identificados,

mas tem gerado beneficios para a organizacao.

Palavras-Chave: Marketing. Gestao de produtos. Desenvolvimento de produtos. QFD.

1 INTRODUCAO

Alguns pesquisadores ja afirmaram que muitos produtos novos fracassam e que
a maioria das ideias de novos produtos ndo atinge o estdgio final do processo de
desenvolvimento (GRIFFIN; PAGE, 1996; GRIFFIN, 1997; KOTLER; KELLER, 2006; COOPER;
KLEINSCHMIDT, 2007). Esse fracasso tem ocorrido por varios motivos, como falhas na analise
de mercado, na condugdo do projeto, no estabelecimento das metas, na definicdo do preco,
na escolha da area/pessoa responsavel pelo projeto e no posicionamento do produto
(GRUENWALD, 1993; COOPER; KLEINSCHMIDT, 2007). Alguns desses motivos estdo
relacionados a elementos do processo de desenvolvimento de novos produtos (PDNP). O
PDNP compreende o conjunto de atividades/tarefas a serem executadas no
desenvolvimento de produtos, desde a concepg¢ao da ideia até o pds-langamento no
mercado. O trabalho seminal da Booz, Allen e Hamilton (1968, 1982) revelou a importancia
desse processo e, desde entdo, varios estudos analisaram essa questdo (COOPER, 1979;

MAIDIQUE; ZIRGER, 1984; CRAIG; HART, 1992).
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Uma das ferramentas propostas para melhorar o desenvolvimento de produtos é
a Quality Function Deployment (QFD), conhecida também como Desdobramento da Fungdo
Qualidade (CHAN; WU, 2002; TONTINI, 2007). Essa ferramenta permite integrar os requisitos
do cliente ao processo de desenvolvimento de produtos, pela tradugdo das necessidades
e/ou dos desejos dos consumidores em caracteristicas técnicas do produto por meio de
sucessivos desdobramentos nas diversas etapas do processo. No Brasil, o QFD ainda é pouco
utilizado, a aplicacdo é relativamente recente (apds 1995) e predomina nos setores de
eletricidade, gas, dgua (servicos), automotivos, eletrodomésticos, alimentos, bebidas, fumo,
produtos quimicos e metalurgia (manufatura). Estudos realizados em nivel nacional indicam
gue as empresas estdo satisfeitas com os resultados, mas encontram dificuldades para
consolidar a aplicacdo (CARNEVALLI et al., 2004; MIGUEL, 2003).

No Brasil, o QFD tem sido aplicado com propdsito de melhorar o desempenho do
desenvolvimento de produtos (por exemplo: melhorar a qualidade de produtos, reduzir o
tempo de desenvolvimento, diminuir as alteracGes de projeto e abrandar o risco de
insucesso), mas diversas dificuldades tém sido encontradas em funcdo da falta de
conhecimento e/ou experiéncia do pessoal, da resisténcia a mudancas, do tempo necessario
para aplicagdao e da complexidade no preenchimento de matrizes, conforme o numero de
itens. No setor de eletrodomésticos, as dificuldades incluem ainda falhas no apoio da alta
administracdo, no treinamento do pessoal e na avaliagcdo de desempenho e resultados
(CARNEVALLI et al., 2004; MIGUEL, 2003; CARNEVALLI; MIGUEL, 2009).

Nesse contexto, o presente estudo esta direcionado para o seguinte problema de
pesquisa: Como o QFD tem sido utilizado no desenvolvimento de produtos por
organizacoes do setor de eletrodomésticos? O objetivo deste estudo é analisar a utilizacdo
do QFD no processo de desenvolvimento de produtos. Para isso, a ABS Eletrodomeésticos
(nome ficticio) foi objeto de estudo, organizacdo localizada no Estado de Santa Catarina, no
ramo de eletrodomésticos e que utiliza hd mais de 10 anos o QFD. Especificamente, o estudo
busca: identificar o processo de desenvolvimento de produtos da organizacdo; levantar
como ocorreu a implementa¢do do QFD; identificar como o QFD tem sido aplicado; verificar

os desafios enfrentados e os resultados alcangados pela organizagao.
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Além da introducdo, este artigo estad estruturado em quatro secbes, as quais
abrangem o referencial tedrico, que apresenta fundamentos conceituais relacionados ao
tema; os procedimentos metodoldgicos empregados; a apresentacdo de resultados/analises
dos dados; e as consideragdes finais, contendo sintese dos resultados, contribuicdes do

estudo, limitacGes e direcionamentos para futuros estudos.

2 REFERENCIAL TEORICO

Esta secdo descreve o referencial tedrico empregado no presente estudo e o
localiza dentro da sua grande area de pesquisa. Ela aborda fundamentos de processo de

desenvolvimento de produtos e Quality Function Deployment (QFD).

2.1 PROCESSO DE DESENVOLVIMENTO DE NOVOS PRODUTOS (PDNP)

No ambito de marketing, um produto é considerado “novo” quando apresenta
beneficio/caracteristica percebido como novo pelos consumidores-alvo, o que inclui desde
pequenas mudancas na embalagem até lancamentos com elevado grau de inovacdo.
Exemplos que caracterizam produto novo sdo (CRAWFORD, 1997; FERRELL; HARTLINE,
2011):

e produto inédito — algo pioneiro, inexistente no mercado, com inovacao

descontinua e com potencial para criar mercado novo;

e nova linha de produto — algo novo na empresa, mas ja comercializado pela

concorréncia ou em outros mercados e que resulta geralmente da entrada em

novas categorias de produtos;

e extensdo de linha de produto — envolve a adicdo de novos tipos, modelos

e/ou estilos em linha de produto existente;

R. eletr. estrat. neg., Floriandpolis, v.5, n.2, p. 138-170, mai./ago.2012

@080

EY MG MDD



APLICACAO DO QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT NO DESENVOLVIMENTO DE PRODUTOS: UM ESTUDO NO SETOR DE
ELETRODOMESTICOS
Aléssio Bessa Sarquis - Ana Akemi lkeda - Adriana Carla Schulka

142
e introdugao de melhorias — algo que contém apenas mudanca ou atualizacdo
em aspectos que afetam o valor percebido dos consumidores;
e reposicionamento — algo que ja existe, mas que foi redirecionado para novos
mercados, segmentos e/ou aplica¢des reais ou percebidas pelo mercado;
e reducdo de custo — algo modificado para oferecer desempenho semelhante

ao concorrente, mas com nivel de pregco mais atraente.

Naturalmente, os dois primeiros casos tendem a ser mais arriscados e lucrativos.
O estudo de Griffin (1997), citado frequentemente na literatura, revelou que em média 38%
do faturamento das organizacGes provém de produtos novos e que estes chegam a
contribuir com 32% das vendas e 30% dos lucros. Outros estudos apontam também que
produtos inéditos representam parcela pequena (entre 10% a 30%) dos projetos de produtos
das organiza¢bes e que a grande maioria dos projetos de desenvolvimento de produtos
compreende casos de introducdo de melhorias, de novas linhas de produtos e/ou de
extensdo de marcas/linhas de produtos (URBAN; HAUSER, 1993; GRIFFIN, 1997; KOTLER;
KELLER, 2006).

Embora diversos fatores possam influenciar o desempenho de processos de
desenvolvimento de produtos (PDNP), aspectos relacionados a estrutura e a gestdo desse
processo sdo essenciais (COOPER; KLEINSCHMIDT, 1986; DWYER; MELLOR, 1991; HULTINK et
al., 1997, 2000; MATTHING; SANDEN; EDVARDSSON, 2004; MOLLER; TONI; BOEHE, 2006;
RAJALA; WESTERLUND, 2008). O PDNP compreende o conjunto de etapas e atividades
multidisciplinares envolvidas no desenvolvimento de novos produtos, incluindo obtencdo de
ideias, analise de mercado, producdo, definicdo de estratégias, lancamento e
acompanhamento no mercado. Esse processo gera melhor resultado quando essas

atividades sao adequadamente executadas.
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Quadro 1 — Exemplos de modelos dos processos de desenvolvimento de novos produtos
(PDNP)

. Park e

BAH |Dickson Kotler | Cooper
ETAPAS/TAREFAS Zaltman
(1982) | (1997) (1998) (2000)

(1997)
|1 Geragdodeidéias 1ox | x_1_. o Loox |_ox_.
2 Selecdodeidéias S I S | X [o_ox_.
3 Teste doconceitode produto .~~~ dlox o x_|_x x|
|4 Avaliagdo daviabilidade do produto 1ox X [oox_ .
|5 Desenvolvimentodoproduto .~ 1ox o x_]_. x_ Loox |_x_.
6_Definicdo das estratégias de marketingdo produto | dox _l_x_ x|
7 Teste de mercadoe produto 1ox Jox | | ox [oox_ .
8 Lancamento e comercializagdo 1ox | x_1_. x o Looxo | .

9 Monitoramento e ajuste pds-langamento X X X

Fonte: Elaborado a partir de Booz, Allen; Hamilton, 1982; Dickson, 1997; Park; Zaltman, 1987; Kotler, 1998;
Cooper, 2000.

Ha diversos modelos criados para descrever o conjunto de etapas e atividades
requeridas nesse processo (PDNP). O quadro 1 contém varios exemplos de modelos de
processo de desenvolvimento de novos produtos. Em conjunto, esses modelos apontam que
o desenvolvimento de produtos deve envolver etapas e/ou atividades de geracdo de ideias,
selecdo de ideias, teste do conceito de produto, avaliacdo de viabilidade, desenvolvimento
do produto, definicdo de estratégias de marketing, teste de mercado/produto,
langamento/comercializagdo do produto e monitoramento/ajustes pds-langamento. Um dos
modelos mais citados na literatura de marketing é o dos autores Booz, Allen e Hamilton
(BOOZ; ALLEN; HAMILTON, 1982), pois a sua aplicacdo foi testada e apresentou resultados
bem-sucedidos (GRIFFIN, 1997). Em cada etapa e/ou atividade, pode ocorrer a utilizacdo de
diferentes procedimentos, técnicas e ferramentas de execucao.

Um processo de desenvolvimento de produtos centrado nos requisitos do cliente
tende a gerar melhor resultado (COOPER, 1979; MAIDIQUE; ZIRGER, 1984; CRAIG; HART,
1992; OTTUM; MOORE, 1997). Diante disso, varios pesquisadores advogam a favor do
envolvimento dos clientes no processo de desenvolvimento de produtos (VARGO; LUSCH,
2004; PRAHALAD; RAMASWAMY, 2004; LUSCH; VARGO, 2006; GRONROOS, 2006;
BALLANTYNE; VAREY, 2006; PENALOZA; VENKATESH, 2006; LUSCH, 2007), mas, para isso, a

busca de informacgdes junto ao mercado é necessaria e deve incluir dados sobre tamanho,
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necessidades e/ou desejos de consumidores-alvo, bem como caracteristicas e desempenho
de produtos concorrentes. Essa é tarefa tradicional de marketing.

No desenvolvimento de produtos, a area de marketing deve contribuir para a
disponibilidade de informagdes sobre necessidades e/ou desejos dos consumidores, para a
elaboracdo de conceitos de produtos e para a traducdo dessas informacdes em
especificacdes técnicas de produtos, linguagem empregada por engenheiros, projetistas e
demais técnicos internos envolvidos. Além disso, o marketing pode contribuir nas tarefas de
anadlise de viabilidade, definicdo das estratégias, teste de mercado, langamento do produto e
monitoramento e/ou ajuste pds-langamento (SARQUIS, 2009). Para melhor entender os
requisitos do cliente, uma das técnicas recomendadas é a Voice of the Customer (GRIFFIN;
HAUSER, 1993; ZALTMAN; HIGGIE, 1993), que envolve a aplicacdo de entrevistas situacionais
em profundidade com compradores potenciais, estruturadas com questdes indiretas e/ou
discussdo de problemas relacionados as funcdes do produto e as necessidades dos
consumidores. Outra técnica e/ou ferramenta recomendada é a Quality Function

Deployment (QFD).

2.2 QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT (QFD)

No Japdo, nos anos 1960, o Quality Function Deployment (QFD) foi desenvolvido
por Yoji Akao e Shigeru Mizuno (FARIA, 2010). Em 1966, nos EUA, uma das primeiras
empresas a utiliza-lo foi a Bridgestone Americas Tire Operations. Em 1984, a partir de
conhecimento adquirido na Fuji Xerox, o Dr. Don Clausing introduziu o QFD na Ford. Em
1987, o primeiro software de QFD foi desenvolvido e era denominado QFD Plus. Em 1988,
com a publicagdo do famoso artigo “The House of Quality”, de Hauser e Clausing (1988), o
conhecimento sobre QFD aumentou consideravelmente no meio académico e levou a
criagdo, em 1993, do QFD Institute com propdsito de alavancar a aplicagao da ferramenta na
América do Norte. Durante a década de 1980, com o aumento da competicdo em escala
mundial, o QFD passou a ser usado também em vdrios paises da Europa e, na década de

1990, chegou ao Brasil (CARNEVALLI et al., 2004).
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O QFD tem sido amplamente utilizado como ferramenta de apoio ao
desenvolvimento de produtos (FORMAGGIO, 2009; CHERIF; CHABCHOUBB; AOUNI, 2009).
Ele contribui para inserir, por meio de desdobramentos sucessivos, os requisitos do cliente
(consumidores finais e/ou intermediarios) nas diferentes etapas e/ou tarefas de
desenvolvimento de produtos. O QFD permite, como afirma Chan e Wu (2002), o
entendimento das necessidades e/ou desejos dos consumidores e a conversdo dessas
informacBes em parametros técnicos aplicaveis pelo pessoal de Pesquisa e Desenvolvimento
(P&D).

A versao original do Quality Function Deployment (QFD) tem sido aplicada com
algumas modificagGes, e diversas outras melhorias ja foram propostas. Ele foi, por exemplo,
subdividido em Desdobramento da Qualidade (QD) e Desdobramento da Qualidade no
Sentido Restrito (QFDr) (CHENG et al., 1995; MATTOS, 2007). Nessa proposta, o QD
compreende a definicdo das metas do produto em consonancia com as estratégias da
organizacdo e com os desdobramentos sucessivos dos requisitos dos clientes em tabelas,
matrizes e/ou modelos conceituais. Ao passo que o QFDr envolve o desdobramento do
trabalho gerencial de planejamento da qualidade em procedimentos a serem aplicados pelas
areas funcionais. O QD é mais difundido nos Estados Unidos e na Europa; no Japao, tanto QD
como QFDr sdo amplamente usados e estdo associados ao Sistema de Qualidade Total das
organizacles, conhecido como Total Quality Development (TQD). O método Robust Design
foi posteriormente acrescido ao QFD e surgiu também o QFD Melhorado (Enhanced QFD)
(CLAUSING, 1994).

A Figura 1 apresenta as quatro fases propostas na versao classica do QFD
disseminada por Hauser e Clausing (1988). Ela contém os seguintes desdobramentos: Matriz
Planejamento do Produto (Casa da Qualidade), Matriz Desdobramento dos Componentes
(Projeto do Produto), Matriz Planejamento do Processo e Matriz Planejamento da Producdo.
Essas quatro matrizes orientam o processo de desenvolvimento de produtos, desde o

entendimento dos requisitos do cliente até a fabricacdo do produto.
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Figura 1 — As quatro fases de desdobramento do QFD
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Fonte: Hauser; Clausing, 1988.

A Casa da Qualidade (House of Quality, HOQ), ou Matriz Planejamento do
Produto, é a ferramenta basica do QFD e esta apresentada na Figura 2. Ela é subdivida em
secbes (rooms). Em Requisitos do Cliente, contém as necessidades e/ou desejos dos
consumidores-alvo em relacdao ao produto, que podem ser obtidas por meio de entrevistas
em profundidade, sessdes de focus groups e/ou questionarios autoadministrados, variando
geralmente entre 30 a 100 itens/requisitos. Na se¢do Ordem de Importancia, é descrita a
importancia relativa (peso) de cada requisito na visdo dos consumidores, a partir da
experiéncia da equipe de projetos e/ou de dados coletados em campo. Em Especificagdes do
Produto, contém os atributos e/ou caracteristicas (especificacbes técnicas do produto)
necessarios para atender os requisitos do cliente. A Matriz de Correlacdo apresenta a
relacdo entre as diferentes especificacdes do produto, e essas informagdes auxiliam na
realizacdo de analises trade-offs (vantagens-desvantagens) nas decisGes do produto. A
Matriz de Rela¢Ges descreve o grau de intensidade da relagdo entre atributos do produto e
requisitos do cliente, podendo cada atributo estar relacionado a mais de um requisito. Em
Andlise da Concorréncia, contém a avaliacdo dos consumidores sobre produtos da
organizacdo em relacdo ao da concorréncia. Por fim, a Avaliacdo Técnica mostra o custo
e/ou nivel de complexidade requerido para implementar e/ou modificar atributos do

produto. Esses componentes sao os basicos na House of Quality do QFD.
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Figura 2 — Matriz original House of Quality do QFD
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Fonte: Hauser; Clausing, 1988.

Essa Casa da Qualidade (HOQ) pode ter significado diferente para as dareas
funcionais envolvidas no desenvolvimento de produtos. A engenharia/P&D, por exemplo,
usa a HOQ como técnica para interpretar, em linguagem apropriada, os requisitos do cliente.
O marketing e/ou vendas vé a HOQ como instrumento de revelacdo da voz do cliente no
desenvolvimento de produtos. A diregao do negdcio utiliza a HOQ como técnica para
identificar oportunidades de mercado e estratégias de produtos.

Diferentes estudos revelaram que o QFD tem sido aplicado com sucesso no
desenvolvimento de produto, em diferentes setores e ramos de atividade, tanto em nivel
internacional como nacional (FAVARETTO, 2007; CARNEVALLI; MIGUEL 2008; BOTTANI 2009;
ABREU, 2010). O estudo de Favaretto (2007), por exemplo, mostrou que o QFD contribuiu
para desmistificar as opiniGes dos clientes, auxiliar na tomada de decisGes com base em
fatos e melhorar a interface entre marketing e desenvolvimento de produtos.

Conforme Abreu (2010), a aplicacdo da Casa da Qualidade (HOQ) pode ser
complexa e gerar resultados ndo precisos quando contém quantidade excessiva de
parametros e/ou requisitos de clientes. Nesse sentido, varios estudos tém apresentado

propostas para aperfeicoar a aplicacdo do QFD, principalmente no desenvolvimento de
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produtos. Tontini (2007), por exemplo, apresentou proposta integrando o modelo Kano ao
QFD, visando a melhorar a identificagdao de requisitos do cliente no desenvolvimento de
produtos inovadores. Ozdagoglu e Salum (2009) propuseram modificagdo no QFD para
auxiliar na identificagdo e andlise de requisitos do cliente em processos de modelagem
empresarial (Enterprise-QFD). Recentemente, Vinodh e Chintha (2011) recomendaram a
integracdo de numeros fuzzy ao QFD buscando reduzir a imprecisdo na Matriz de Relagdes (e

nas correlacdes) da Casa da Qualidade (HOQ).

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este estudo pode ser classificado como exploratério, qualitativo, com pesquisa
de campo na forma de estudo de caso (MALHOTRA, 2010). O carater exploratdrio-qualitativo
do estudo se justifica por abordar um assunto revelador (QFD) e por investigar realidade
complexa e multifacetada. O método estudo de caso simples foi empregado porque o
estudo busca entender em profundidade o fendbmeno investigado, em contexto que envolve
inumeras varidveis e elevada instabilidade de ocorréncia, o que requer estudo intensivo (YIN,
2009).

O objeto de estudo foi uma organizacdo localizada no Estado de Santa Catarina
gue atua no setor de eletrodomésticos e de porte grande, segundo critério de classificacdo
do BNDES (2012). Por questdo de sigilo, essa organizacdo atende neste estudo pelo nome
ficticio ABS Eletrodomésticos. A escolha desse caso deve-se ao fato de ser organizacao
consolidada no mercado, que adota ha mais de 10 anos a técnica QFD no desenvolvimento
de produtos. A unidade de analise foi a area de marketing/P&D da organizacdo e o nivel de
analise foi o processo de desenvolvimento de produtos.

Estudos dessa natureza apresentam mais varidveis de pesquisa do que
elementos amostrais e, por isso, requerem variedade de fontes de informagces, como

aconselha Denzin e Lincoln (2005). Assim, diferentes fontes foram empregadas na coleta de
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dados primarios e secunddrios. A coleta de dados foi realizada em 2010 e seguiu as
recomendacdes de Yin (2009) e Malhotra (2010). Nos dados secundarios, as fontes
documentais foram: Intranet corporativa, atas de reunides, relatorios de pesquisas
contratadas, manuais internos de procedimentos (por exemplo: WPQS), relatérios de
sistemas informatizados (por exemplo: QFD Designer) e correspondéncias e e-mails internos.
O estudo empregou amostragem do tipo nao probabilistica, com selegdo por julgamento dos
elementos amostrais (judgmental sampling).

Nos dados primarios, o método de coleta empregado foi a entrevista individual
em profundidade semiestruturada com seis executivos da organizagao envolvidos na
aplicacdo do QFD, ou seja, os gestores das areas de qualidade, design e marketing, bem
como trés funcionarios do centro de desenvolvimento de produtos de refrigeragdo. As
entrevistas em profundidade foram aplicadas em uUnica etapa nas instalacbes da
organizagao, pré-agendadas, gravadas, apoiadas por roteiro de entrevista e com duragao
média de 2 horas e 10 minutos. Com base nos objetivos do estudo e na fundamentacao
tedrica, esse roteiro de entrevista abordou questdes relacionadas ao processo de
desenvolvimento de produtos, a implantacdo do QFD, ao método de QFD empregado e aos
desafios e/ou resultados alcangados pela organizagdo.

O método de andlise empregado foi o descritivo, com as técnicas de andlise de
conteudo e categorizacdo de dados por afinidade tematica, como recomenda Bardin (2009)
e Flick (2009). A categorizagao envolveu a fragmentagdo, a classificagdo e o agrupamento
dos dados coletados em categorias previamente definidas (ou seja: “processo de
desenvolvimento de produtos”, “processo de implantacdo do QFD”, “método de aplicacdo”
e “desafios/resultados alcancados”). A analise de conteldo envolveu: o exame sistematico
dos materiais provenientes da coleta; a leitura flutuante dos materiais para verificagao de
incorrecdes e confirmacdo das categorias de dados; a leitura detalhada do material para
codificagdo do conteudo; e, ao final, o agrupamento dos dados em categorias, observando
os critérios pertinéncia e produtividade. Como recomenda Yin (2009), a qualidade dos
resultados foi assegurada por intermédio do uso de protocolo de estudo de caso e fontes

multiplas de evidéncias.
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4 APRESENTAGAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Esta secdo apresenta os resultados da pesquisa de campo. Primeiro, uma breve
apresentacdo da organizacao objeto de estudo, depois os dados coletados sobre a aplicacdo

do QFD e, ao final, a sintese das analises realizadas com recomendac¢des gerenciais.

4.1 CASE ABS ELETRODOMESTICOS - CARACTERIZAGAO DA ORGANIZAGAO

A ABS Eletrodomésticos é empresa de capital aberto, fundada em 1994,
localizada no Estado de Santa Catarina e que atua na fabricagao de eletrodomésticos. Ela é
um das maiores fabricantes do Brasil e seu mix de produtos é diversificado, contendo bens
consumo durdveis de uso doméstico e comercial: lavadoras de roupas, secadoras,
refrigeradores, fogdes, fornos elétricos, microondas, freezers, condicionadores de ar, lava-
loucgas, depuradores de ar, coifas, climatizadores e aspiradores de pé.

Em nivel nacional, a ABS Eletrodomésticos tem se destacado na area de
inovagdao. Em 2010, ela langou cerca de novos 200 modelos de produtos e foi um dos
maiores depositantes de pedidos de patentes no pais. Os seus pedidos de patentes incluem
solugdes de inovacdo no desenvolvimento de produtos e no processo de fabricacdo. As
equipes e/ou areas funcionais envolvidas no desenvolvimento de produtos sdo engenharia,
gualidade, laboratorio, design, inteligéncia de mercado e marketing.

Em 2010, a taxa de crescimento de vendas da ABS Eletrodomésticos foi de 12%
e, nos ultimos cinco anos, manteve-se na faixa de 5% a 10%. Em Santa Catarina, a fabrica
tem aproximadamente 7 mil colaboradores e, nos ultimos sete anos, a taxa de crescimento
da producdo foi de 30%. Em 2011, 34% da receita total (RS 2.250 milhdes) foi proveniente de
exportacdo e a organizacdo é credenciada na ISO 9001, ISO 14001, OHSAS 18001 e IECQ —QC

080000 HSPM, normas que tratam de qualidade, meio ambiente, salde e seguranca.
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4.2 RESULTADOS SOBRE UTILIZAGAO DO QFD

O estudo investigou na ABS Eletrodomésticos a aplicacdo do Quality Function
Deployment (QFD) no desenvolvimento de produtos. Para isso, a pesquisa de campo
envolveu coleta de dados sobre o processo de desenvolvimento de produtos, o processo de
implantagdo do QFD, o método de aplicagdo do QFD e os desafios e/ou resultados

alcancados com o QFD.

4.2.1 Processo de desenvolvimento de produtos

Na ABS Eletrodomésticos, o desenvolvimento de produtos busca atender as
demandas de nova tecnologia e/ou feature, tanto para a criacdo de novos produtos como
para melhorias em produtos existentes. No caso de melhorias de produto, a
operacionalizacdo desse processo compreende quatro etapas: a primeira, denominada
Business Opportunity Tollgate (BOT), consiste na verificagdo e definigdo do beneficio real
desejado pelo consumidor-alvo do produto; a segunda, Identifying Technologies and Feature
(ITF), envolve a identificagdo e caracterizagdo das tecnologias e/ou features disponiveis para
proporcionar o beneficio desejado pelo consumidor-alvo; a terceira, Technology Selection
Milestone (TSM), inclui a analise e selecdo da tecnologia e/ou feature viavel e apropriada;
por fim, a Technology Ready for Transfer Milestone (RXM), que envolve o desenvolvimento e
a aprovacao da tecnologia e/ou feature a ser empregada.

No caso de produto novo, a operacionalizagdo desse processo ocorre segundo o
conceito C2C (Consumer to Consumer), tendo as atividades de desenvolvimento orientadas
pelas necessidades e/ou desejos dos consumidores-alvo. Esse processo se inicia
normalmente com reunido de kick-off, momento de apresentacdo e alinhamento do projeto
de produto para os profissionais envolvidos (denominado “time de projeto”) e envolve cinco
etapas, cada uma contendo seus deliverables (resultados) especificos: a conceituacdo, a

concepcao, o desenvolvimento, a execucdo e a avaliagdo.
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¢ Na Conceituag¢ao, denominada de Concept Evaluation Tollgate (CET), acontece
a identificacdo dos segmentos de mercado-alvo e a descricdo dos conceitos de
produtos que atendem as necessidades e/ou aos desejos dos consumidores-alvo.
e Na Concepgao, /dea Screening Tollgate (IST), ocorre a avaliagdo dos diferentes
conceitos de produto e a selecdo do conceito mais atraente, com maior
possibilidades de sucesso.

e No Desenvolvimento, Business Evaluation Tollgate (BET), o projeto de
produto segue para a elaboracdo de protétipos e o conceito é convertido em
negocio.

e Na Execugdo, Production Release Millestone (PRM), ocorre a preparacdo da
producdo, a fabricacdo e comercializacdo do produto.

e Na Avaliacdo, Pos Audit Tollgate (PAT), acontece a verificagdo do
desempenho do produto, geralmente seis meses apdés o lancamento no
mercado, com base em indicadores de qualidade, produtividade, volume de

vendas e participacao de mercado.

Conforme o0s depoimentos, o processo de desenvolvimento na ABS
Eletrodomésticos tem duragcdo média de 18 meses, variando em fungao do grau de inovagao
do produto. Nesse processo, a organizacdao realiza testes de marketing, no ambito de
produto e mercado. As pesquisas sdao feitas em situagdes simuladas, ambientes de
laboratorio e sessodes focus groups, principalmente nas etapas de conceituag¢do, concepgao e

avaliacdo do produto.

4.2.2 A implantag¢ao do QFD

Na ABS Eletrodomésticos, o processo de implementacdo do Quality Function
Deployment (QFD) teve inicio em 1999, como parte do projeto Robust Product Design (RPD)
e foi introduzido por empresa de consultoria internacional especializada. O RPD foi

constituido de dois componentes: Customer Focus e Rigorous Design. O Customer Focus
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tinha como objetivo identificar as necessidades e/ou os desejos dos consumidores-alvo para
apoiar a elaboragdo das caracteristicas técnicas do produto. Enquanto isso, o Rigorous
Design permitiria desdobrar as informacdes de caracteristicas técnicas em especificacoes de
componentes e/ou sistemas do produtos. Nesse projeto, a organizacdo adotou o QFD como
ferramenta de apoio ao desenvolvimento de produtos e desejava reduzir os custos de
desenvolvimento, melhorar a qualidade percebida dos produtos, aumentar market-share e
reagir ao acirramento da concorréncia.

O projeto Robust Product Design (RPD) foi estruturado contendo trés mentores:
o Customer Focus Mentor (CFM), Translator Mentor (TM) e Rigorous Design Mentor (RDM).
O CFM era responsavel por apoiar os times de projeto (equipes responsaveis por projetos de
desenvolvimento de produtos) na identificagdo, na documentagdo e no monitoramento dos
requisitos do cliente. Nessa tarefa, o RPD estabelecia a utilizacdo da técnica Quality Function
Deployment (QFD).

Segundo os depoimentos, em 2005, a ABS Eletrodomésticos contratou
novamente a consultoria especializada para ministrar treinamento sobre QFD para os
profissionais envolvidos, em especial para o Customer Focus Mentor (CFM). Na ocasido, o
QFD passou a ser aplicado em todos os projetos “Mega” e nos projetos “Major” que
apresentavam risco elevado e caréncia de informagdes sobre requisitos do cliente. A
diferenca entre “Mega” e “Major” era a complexidade do projeto e no nivel de investimento
requerido. Na ocasido, foi também elaborado um plano de disseminacdo do QFD e de
monitoramento da aplicagdo.

Entre 2005 e 2007, o plano de disseminagao do QFD foi incrementado e o
Customer Focus Mentor (CFM) ficou responsavel pelo alinhamento da aplicacdo junto aos
demais mentores do RPD. Em 2008, a coordenacdao do CFM foi realocada para outra funcgao,
o alinhamento da aplicacdo deixou de ser realizado e o QFD perdeu forga na organizacao.
Naquele ano, poucos procedimentos da aplicagdo foram descritos, o software implementado
(denominado QFD Designer) ficou acessivel apenas aos mentores, a base de dados
(Quickplace) para gerenciamento da aplicacdo ficou restrita, e o QFD quase deixou de existir

na organizacdo. Houve também falha na atuagdo gerencial cobrando a aplicagdao do QFD.
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No final de 2008, a ABS Eletrodomeésticos decidiu instituir novo sistema de
desenvolvimento de produtos, denominado Product Quality System (WPQS), o qual foi
composto de 18 processos-chave ligados a estratégia da organizacdo. Nesse sistema, o
Customer Needs era um deles e requeria o levantamento dos requisitos do cliente no
desenvolvimento de produtos. Desde entdo, a organizacdo emprega as técnicas Voice of
Consumer (VOC) e House of Quality (HOQ) no entendimento das necessidades e/ou desejos
dos consumidores-alvo e, com isso, retomou a aplicacdo do QFD. Desde entdo, o QFD tem

sido aplicado na organizagao.

4.2.3 O método de aplicagdo do QFD

Desde 2008, a ABS Eletrodomésticos adota o sistema Product Quality System
(WPQS), que estabelece os procedimentos a serem empregados na identificacdo dos
requisitos do cliente e na traducdo desses requisitos em especificacées técnicas do produto.
Um desses procedimentos é o Voice of Consumer (VOC), que auxilia no levantamento das
necessidades e/ou desejos dos consumidores-alvo. Outro procedimento é a House of Quality
(HOQ), que, em conjunto com a matriz de responsabilidades, compreende o método Quality
Function Deployment (QFD) empregada pela organizagdo. O QFD ¢é aplicado nas fases iniciais
do desenvolvimento de produtos e ajuda na transformacdo dos requisitos do cliente em
especificacdes do produto.

Na aplicacdo da House of Quality (HOQ), a ABS Eletrodomésticos identifica os
requisitos do cliente, verifica os elementos e/ou features que devem ser introduzidos ou
melhorados no produto, analisa o desempenho da organizacdo em relagdo a concorréncia e
avalia o grau de dificuldade para implementacdao dos elementos desejados. A Figura 4
mostra o modelo HOQ empregado pela organizacdo. Na construcdo da HOQ, a organizacao
utiliza o software QFD Designer, disponivel para todos os funcionarios envolvidos no
desenvolvimento de produtos.

O modelo HOD empregado pela organizacdo é composto de dez partes (rooms):
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e 0 Quarto 1, intitulado Customer Needs, envolve a descricdo das necessidades
e/ou expectativas dos consumidores-alvo, identificadas por meio de pesquisas de
marketing;

e 0 Quarto 2, Importance Ratings, indica a opinido dos consumidores-alvo sobre
a importancia relativa dos diferentes requisitos do cliente;

e 0 Quarto 3, Customer Perceptions, contém a avaliacdo de consumidores-alvo
sobre os elementos e/ou caracteristicas de produtos concorrentes;

e 0 Quarto 4, Product Properties, mostra os elementos do produto requeridos
para atender aos requisitos do cliente e aponta o direcionamento das melhorias
e/ou elementos necessarios;

e 0 Quarto 5, Relationship Matrix, indica a intensidade do relacionamento entre
pares de elementos necessarios no produto, ou seja, a correlagdo entre pares de
elementos;

e 0 Quarto 6, Technical Assessment, mostra a avaliacdo técnica comparativa
entre o produto da organizacdo e seus concorrentes;

e 0 Quarto 7, Conflict Analysis, aponta a intensidade do relacionamento entre
elementos do produto e os requisitos do cliente;

e 0 Quarto 8, Targets, descreve a estimativa de custo para introducdo de
elementos e/ou melhorias no produto;

e o0 Quarto 9, Difficulty Rating, mostra o grau de dificuldade para introducado de
elementos e/ou melhorias no produto;

e 0 Quarto 10, Importance Rating, apresenta a avaliacdo relativa (ponderada)

da importancia dos elementos técnicos do produto.
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Figura 3 —. Modelo House of Quality aplicado pela organizacdo
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Fonte: ABS Eletrodomésticos, documentos do QFD Designer.

O sistema Product Quality System (WPQS) instituiu a formalizacdo do QFD nos
projetos de desenvolvimento de produtos e tornou a aplicagcdo da técnica mais estruturada.
Com isso, houve também melhora na descricdo dos projetos de desenvolvimento e a
uniformizagdo na aplicagcdo do QFD pelas diferentes unidades/areas da organizagdo. Outro
procedimento adotado foi a Matriz de Responsabilidade, ferramenta que auxilia na
determinacdo das areas funcionais responsdveis pela execucdo de cada componente (rooms)
da House of Quality (HOQ) e os respectivos requisitos necessarios. O quadro 2 mostra o

modelo de Matriz de Responsabilidade empregado pela organizagao.

R. eletr. estrat. neg., Floriandpolis, v.5, n.2, p. 138-170, mai./ago.2012

EY MG MDD



APLICACAO DO QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT NO DESENVOLVIMENTO DE PRODUTOS: UM ESTUDO NO SETOR DE
ELETRODOMESTICOS
Aléssio Bessa Sarquis - Ana Akemi lkeda - Adriana Carla Schulka

157
Quadro 2 — Matriz de Responsabilidade empregada pela organizacdo
. 5.4.5 5.4.6 5.4.7 549 [54.11 5412 | 54.13 | 54.14 | 54.15 | 5.4.16
St t

ep function Room 1 |Room 2|Room 3|Room 4|Room 5|Room ¢|Room 7|Room §|Room 9|Room 10
Marketing R R
Marketing brand specific R R
Technology R R R R
Project leader R R

Legend : R = responsible for execution; Room 1 = Customer needs; 2 = Importance ratings (needs); 3 = Customer
perceptions; 4 = Product properties (direction of improvement); 5 = Relationship matrix; 6 = Technical assessment; 7 =
Contflict analysis; 8 = Targets; 9 = Difficulty rating; 10 = Importance rating (targets).

Fonte: ABS Eletrodomésticos, documentos do WPQS-HOQ Procedure.

Na aplicacdo do QFD, a ABS Eletrodomésticos adota também o instrumento
denominado “Check-list de Tecnologia”, criado pelas areas envolvidas no desenvolvimento
de produto com base no Technical Design Preview (TDP). Esse instrumento descreve os
deliverables (entregas, resultados) para cada fase do projeto de produtos, incluindo os
componentes da House of Quality (HOQ), como pode ser observado no Quadro 3. O
Customer Focus Mentor (CFM) é responsavel por orientar as areas envolvidas na aplicagdo
do QFD e na utilizacdo das ferramentas necessarias (software, instrumentos, formularios).

Segundo os entrevistados, na ABS Eletrodomeésticos, a produgao dos deliverables
é responsabilidade das equipes de projeto, grupo de pessoas que executa determinado
projeto de produtos, provenientes das areas como Engenharia, qualidade, laboratdrio,
design, inteligéncia de mercado e marketing. A maioria dos profissionais envolvidos ja
participou, pelo menos uma vez, como integrante de equipe de projeto. O desempenho dos
projetos (e das equipes) é avaliado por um forum técnico, constituido de representantes (em
geral gestores) das diversas areas envolvidas no desenvolvimento de produtos. Cada drea
tem sua participacdo definida na construcdo da House of Quality (HOQ). A area de marketing
é, por exemplo, responsavel pela descricio da lista de necessidades e/ou desejos dos
consumidores-alvo e pela priorizacdo dessas necessidades em conformidade com a Curva da

Marca, grafico que apresenta os atributos e/ou features da marca valorizados pelos clientes.
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Quadro 3 — Check-list dos deliverables aplicados pela organizacado

FASE ROOMS DELIVERABLES (OUT PUT)
Technology #1 Quarto #1 - Ver necessidades/requisitos dos consumidores-alvo do projeto/produto.
Selection Milestone #4 Quarto #41;1E§tabelecer métricas e dire¢do da métrica (quanto maior, melhor; ou quanto
menor, melhor).
TSM ’
( ) #5 Quarto #5 - Estabelecer matriz de relacdes.
Technology Ready #2 Quarto #2 - Ver importincia da necessidade para os consumidores.
for Transfer #8 Quarto #8 - Estabelecer Targets.
Milestone (RXM) #7 Quarto #7 - Identificar conflitos.

Plano de |Elaborar plano de utilizagdo da ferramenta Customer Focus, visando obter inputs dos
customer |consumidores necessarios ao projeto. Decidir pela utilizagdo (ou ndo) da HOQ.
focus

Idea Screening
Tollgate (IST)

#1 Quarto #1 - Analisar os dados/resultados das pesquisas realizadas e determinar os requisitos
dos consumidores.

#2 Quarto #2 - Definir o grau de importéncia das necessidades dos consumidores.

#4 Quarto #4 - Definir as métricas que serdo utilizadas na avaliagao da necessidade entregue e
determinar a direcdo da métrica (quanto maior, melhor; ou quanto menor, melhor).

#5 Quarto #5 - Construir a matriz de relagdes.

#8 Quarto #8 - Definir um farget para cada métrica estabelecida para a marca.

Atualizar as necessidades do consumidor e as especificagdes de performance do produto
com base nas informagdes adicionais da pesquisas de marketing, de estudos de usabilidade

Concept Selection
Milestone (CSM)

Concept Selection ou outras fontes de informagéo disponiveis.
Tollgate (CET) #3 Quarto #3 - Preencher com as percepgdes dos consumidores, por necessidade/expectativa.
#6 Quarto #6 - Conduzir a avaliagdo técnica ou benchmarking para avaliar objetivamente o

produto (projetado em relacdo a produtos de competidores).

Atualizar as necessidades do consumidor e as especificagdes de performance do produto
com base nas informagdes adicionais da pesquisas de marketing, de estudos de usabilidade
ou outras fontes de informagdo disponiveis.

#1 Quarto #7 - Construir o telhado com o objetivo de identificar conflitos ou sinergias (reais e
potenciais) entre as métricas.

#9 Quarto #9 - Especificar a dificuldade em atingir cada target , por marca.

#10 Quarto #10 - Rever cada quarto da HOQ e sua relagdo com os demais quartos (ver
importéncia relativa).

Fonte: ABS Eletrodomésticos, documentos do WPQS-HOQ Procedure.

Business
Evaluation
Tollgate (BET)

A ABS Eletrodomésticos utiliza, no levantamento das informacdes de mercado,
métodos de pesquisa qualitativos e quantitativos, conforme a necessidade das areas
envolvidas no desenvolvimento de produtos. Os métodos de pesquisa qualitativos mais
utilizados sao entrevista em profundidade, focus groups e observacao direta; todos aplicados
com apoio de instrumentos de coleta previamente validados. O método de pesquisa
quantitativa mais utilizado é a enquete pessoal (surveys), apoiada por questionario
estruturado pré-testado. Para realizacdo dessas pesquisas, a organizagcao contrata, por meio
das areas de marketing e qualidade, institutos de pesquisa especializados.

Os depoimentos revelaram que a ABS Eletrodomésticos investe na capacitacdo
do pessoal e dissemina internamente informacdes sobre a aplicagdo do QFD. Os profissionais
internos participam de treinamentos em pequenos grupos conduzidos pelo Customer Focus

Mentor (CFM). Ha também ac¢Ges de capacitagdo via manuais, reunides mensais, palestras e
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videos institucionais. Na disseminacdo de informacdes, a organizacdo emprega diferentes
canais de comunicagao: jornal mural para divulgagdo de noticias semanais; jornal eletronico
para disseminacdo de noticias diarias; portal na Intranet dirigido aos funcionarios envolvidos
no desenvolvimento de produtos, que tem sido o principal centro de conhecimento e
informacdes sobre a aplicacdo do QFD na organizacdo. Além, disso, ha também ac¢Ges de
divulgacdo por intermédio de reunides de staff das dreas, palestras, apresentacdo de

langamento de produtos, encartes/informativos e convengées internas.

4.2.4 Desafios e resultados alcancados

A ABS Eletrodomésticos tem enfrentado desafios/dificuldades para consolidar a
implementacdo do QFD. Os depoimentos revelaram quatro principais desafios. Primeiro,
obter o comprometimento de lideres e profissionais envolvidos com a aplicagao do QFD.
Algumas pessoas resistem a mudanca de procedimento, atuam com passividade na
aplicacdo, ndo assumem responsabilidade pela aplicacdo correta e/ou a utilizam apenas a
atender aos requisitos burocrdticos da organiza¢cdo. Segundo, conseguir com que o0s
envolvidos dedicassem o tempo necessdrio a constru¢ao da House of Quality. Algumas
pessoas avaliam como excessivo o tempo necessario, alegam falta de tempo e/ou ndo
acreditam nos resultados do QFD. Terceiro, administrar a interacdo e o relacionamento
entre as areas funcionais envolvidas. Discussdes e divergéncias de opinides ocorrem com
frequéncia nas reunides de projetos e, as vezes, ha a sensacdo de que o processo ndo estava
evoluindo adequadamente. Ha também pessoas com dificuldade para trabalhar em equipe.
Quatro, garantir a disponibilidade das informagdes necessarias (e atualizadas) sobre o
andamento dos projetos e a troca constante de informacdes entre as areas funcionais.

Os entrevistados revelaram, no entanto, que a aplicacdo do QFD tem gerado
resultados para a organizacdo. Na opinido dos gestores, houve aumento no sucesso de
novos produtos, melhoria na satisfacio dos consumidores-alvo e redugdo no custo de
desenvolvimento de produtos. Na opinido de funcionarios, o QFD contribuiu para estruturar

melhor as atividades de identificagdo e priorizagao dos requisitos do cliente, sistematizou o
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processo de desenvolvimento de produtos e melhorou a troca de conhecimento (e
experiéncia) entre os profissionais envolvidos. Em geral, a percepcdo interna é que esses

beneficios ajudaram a melhorar o desempenho do mix de produtos da organizacao.

4.3 DISCUSSAO E RECOMENDAGOES GERENCIAIS

A andlise dos dados revelou que o modelo de QFD empregado na ABS
Eletrodomésticos é semelhante ao desenvolvido por Hauser e Clausing (1988), acrescido do
método Robust Design de Clausing (1994), o que configura o QFD Melhorado (Enhanced
QFD). Esse modelo estda integrado ao sistema Total Quality Development (TQD) da
organizacao. Na ABS Eletrodomésticos, o QFD é utilizado para documentar os requisitos do
cliente e desdobra-los em especificacdes técnicas de produto, durante as diversas etapas do
processo de desenvolvimento. Os requisitos do cliente sdao levantados junto a intermediarios
e consumidores-alvo do produto pelas areas de Qualidade e Marketing, com o apoio de
institutos de pesquisa especializados. No final do processo de desenvolvimento, a
organizacao avalia o desempenho dos projetos de produtos e a aplicacdo do QFD. Hoje, na
organizagao, o nivel de conhecimento dos funcionarios é elevado e existem diversos projetos
de produtos em andamento com a aplicagdao do QFD.

Ha indicios de que o QFD trouxe beneficios para a ABS Eletrodomésticos. Em
decorréncia da sua aplicagao, a organizagao integrou melhor os requisitos do cliente as
etapas e/ou as atividades do desenvolvimento de produto; sistematizou o processo de
desenvolvimento com a instituicao do Sistema WPQS; formalizou e documentou melhor o
andamento dos projetos de produtos; aprimorou a estrutura de pessoal envolvida no
desenvolvimento de produtos e ampliou o controle sobre a condugdao dos projetos de
produtos. Esses beneficios sdo coerentes com os ja apontados por pesquisadores como
Carnevalli e Miguel (2008) e Formaggio e Miguel (2009).

Na ABS Eletrodomésticos, a area de marketing tem papel relevante no
desenvolvimento de produtos. Um representante dessa area participa sempre das equipes

de projeto de produtos. Nesse processo, as atribuicdes da area de marketing sao:
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determinar o mercado-alvo do produto; identificar os requisitos do cliente; definir o
posicionamento do produto; estabelecer as estratégias de pregos frente a concorréncia;
determinar os canais de distribuicdo; definir o volume a ser produzido, executar as a¢des de
langamento e/ou promogdo do produto (incluindo material de merchandising para pontos
de venda e para campanhas em midia) e coordenar as pesquisas com consumidores-alvo e
testes de mercado. Essas atribuigdes correspondem as tarefas de marketing no
desenvolvimento de produtos segundo Kotler e Keller (2006) e Lusch (2007).

Embora o QFD esteja implementado ha mais de dez anos na ABS
Eletrodomésticos, a andlise dos dados coletados indica que a sua aplicacdo nao estd
completamente consolidada. Ha projetos de produtos que ndo aplicam ainda o QFD, areas
funcionais que resistem ao emprego da ferramenta, profissionais que nao percebem os
beneficios para a organizacdo, funcionarios que ainda desconhecem a aplicacdo correta da
técnica, dificuldades para trabalho em equipe e falhas na divulgagdo interna sobre
resultados e projetos em andamento com o QFD. Essas dificuldades sdo aparentemente
semelhantes as apontadas por pesquisas realizadas em outros paises (CRISTIANO et al.,
2000; MARTINS; ASPINWALL, 2001).

A partir da analise efetuada, algumas recomendag¢6es gerenciais para consolidar

a aplicagao do QFD na ABS Eletrodomésticos podem ser apresentadas:

e aperfeicoar o método de aplicacdo do QFD, agilizando o preenchimento das
matrizes, integrando o QFD as demais ferramentas usadas no desenvolvimento
de produto e intensificando a avaliagdo dos projetos;

e aprimorar o sistema de informacdo, agilizando a disponibilidade de dados,
ampliando o acesso das equipes de projeto, disponibilizando na Intranet as
informacdes sobre requisitos do cliente e casos de matrizes de projetos ja
executadas;

e revigorar o programa de treinamento sobre o QFD, intensificando as acOes

presenciais, atividades praticas de entrega de projetos, treinamentos refresh
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(lembranca, reforco e atualizacdo) e a participacdo do pessoal interno em
eventos externos (por exemplo: congressos);

e promover eventos internos sobre QFD, estimulando a troca de experiéncias, a
divulgacdo da ferramenta, a apresentacao de projetos bem-sucedidos (inclusive

de outras organizag¢des) e a premiagao dos melhores projetos.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

O presente estudo abordou a aplicacdo do QFD no Brasil, no setor de
eletrodomésticos e buscou analisar a sua utilizagdo no processo de desenvolvimento de
novos produtos. O estudo foi realizado na ABS Eletrodomésticos, organizacdo localizada no
Estado de Santa Catarina, no ramo de eletrodomésticos e que, ha mais de dez anos, tem
implementado o QFD.

Os resultados mostraram que o processo de desenvolvimento de produtos
(PDNP) na organizacdo esta estruturado em cinco etapas: a conceituacdo, que envolve a
identificacdo de mercado-alvo e a descricdo de conceitos de produtos; a concepgdo, ocasido
em que ocorre a avaliagao dos conceitos de produto e a selecdo do conceito com maior
probabilidade de sucesso; o desenvolvimento, que inclui a elaboracdo de protétipos e a
conversdao do conceito de produto em negdcio; a execucdo, que envolve a preparacao da
producdo, a fabricacdo e comercializacdo do produto; e, por fim, a avaliacdo, contendo a
verificagdo pos-langamento do desempenho do produto. Embora o PDNP da organizagdo
tenha menos etapas, o conjunto de atividades realizadas contempla o que tem sido proposto
na literatura, por exemplo, por Kotler (1998) e Booz; Allen; Hamilton (1982), conforme
apresentado no quadro 1.

Na ABS Eletrodomeésticos, a implementacdo do QFD comegou em 1999, contou
com apoio externo (consultoria internacional especializada) e foi efetuada com propésito de

reduzir os custos de desenvolvimento, melhorar a qualidade dos produtos desenvolvidos,
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aumentar o market share da organizacdo e reagir ao acirramento da concorréncia. Na
implantagdo, foi designado um mentor do QFD (Customer Focus Mentor) para coordenar a
aplicacdo da ferramenta e apoiar os times de projeto. O QFD foi empregado para projetos de
produtos classificados como “Mega” e eventualmente nos “Major”. Em 2008, a coordenagao
pelo mentor deixou de ser efetuada e o QFD foi pouco aplicado na organizacdo.
Posteriormente, com novo sistema de desenvolvimento de produtos (Product Quality
System), a aplicacdo do QFD foi revigorada e, desde entdo, permanece na organizacgao.

O método de aplicacdo do QFD envolve o levantamento dos requisitos do cliente,
a identificagao dos elementos que devem ser introduzidos ou melhorados no produto, a
analise comparativa do desempenho em relacdo a concorréncia e a avaliacdo do grau de
dificuldade para implementacdo. A técnica House of Quality é empregada em dez partes
(rooms), apoiada por Matriz de Responsabilidade e “Check-list de Tecnologia”. A coleta de
dados sobre clientes é feita geralmente por meio de pesquisa qualitativa, usando os
métodos entrevistas em profundidade, focus groups e observacao direta. Periodicamente, a
organizacao faz acbes de capacitacao dos funcionarios e de disseminacdo de informacdes
sobre a aplicacdo do QFD. O modelo aplicado pela organizacdo é semelhante ao proposto
por Hauser e Clausing (1988), acrescido do método Robust Design de Clausing (1994).

Na ABS Eletrodomésticos, a aplicacdo do QFD ndo estda completamente
consolidada e alguns desafios e dificuldades tém sido enfrentados, incluindo fatores
relacionados ao comprometimento de lideres e colaboradores de projetos, tempo para
construcdo da HOQ, a integracdo e relacionamento entre dareas funcionais e a
disponibilidade de informagdes atualizadas. Mesmo assim, a aplicagao do QFD tem gerado
resultados e a percepcdo interna é que a ferramenta ajudou a melhorar o desempenho do
mix de produtos da organizagao.

Este estudo contribuiu para ampliar o conhecimento académico sobre a
aplicagao do QFD em empresas brasileiras, um pais onde a aplicagdo é relativamente recente
e a ferramenta tem sido pouco utilizada (MIGUEL, 2003; CARNEVALLI et al., 2004). Os
resultados do estudo confirmaram conclusGes de outros estudos realizados que revelaram

dificuldades encontradas nas empresas brasileiras (MIGUEL, 2003; CARNEVALLI et al., 2004).
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Eles confirmaram também que essas dificuldades sdo semelhantes as identificadas em
pesquisas realizadas em outros paises (CRISTIANO et al., 2000; MARTINS; ASPINWALL, 2001)
e servem para reforcar os beneficios do QFD mencionados na literatura (CARNEVALLI;
MIGUEL, 2008; FORMAGGIO; MIGUEL, 2009). O estudo serviu ainda para identificar
necessidades de estudos académicos sobre o tema em nivel nacional.

Alguns estudos académicos sobre QFD sdo ainda necessarios em nivel nacional.
E preciso realizar novas pesquisas em outras organizacdes do setor de eletrodomésticos para
aprofundar o conhecimento sobre a realizada. Estudos de casos multiplos para confrontar a
aplicagdo do QFD em diferentes organizagdes desse setor ou entre setores diferentes.
Estudos quantitativos (survey) sdo ainda necessarios para dimensionar a aplicagdo de
determinados recursos e/ou procedimentos do QFD. Estudos sdo também necessérios para
desenvolver métodos de avaliacdo de resultados, formas de agilizar o preenchimento da
House of Quality e estratégias para lidar com desafios e/ou dificuldades encontradas pelas
empresas brasileiras. Em nivel nacional, estudos longitudinais sdo aparentemente ainda
necessarios para possibilitar melhor compreensao do impacto do Método QFD na melhoria
da satisfacdo dos clientes e do desempenho de estratégias de marketing das organizacoes.

O presente estudo tem algumas limitagdes que precisam ser consideradas. Os
dados apresentados nao podem ser generalizados, ja que o estudo é exploratério. Os
resultados ndo sdo conclusivos, e o elemento amostral pode ndo representar o setor e/ou
ramo estudado. O problema de pesquisa pode envolver varidveis nao investigadas, mas
relevantes para compreensdo da realidade. Os resultados produzidos sdo interpretativos e
podem conter falhas na interpretacdo e/ou na classificacdo em categorias dos dados

coletados.
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APPLICATION OF QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT IN PRODUCT DEVELOPMENT: A STUDY
IN THE SECTOR OF APPLIANCES

ABSTRACT

The article discusses the application of Quality Function Deployment (QFD) in the process of
product development and analyzes the use of QFD in home appliance sector organization,
located in the State of Santa Catarina and applies for over ten years in the development QFD
new products. It is empirical, exploratory, in the form of case study, whose research involved
in-depth interviews and analysis of internal documents. The results showed that application
of QFD is not completely consolidated, due to challenges/difficulties identified but has

generated benefits for the organization.

Keywords: Marketing. Product management. Product development. QFD.
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