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Resumo

O objetivo deste trabalho é avaliar a extensio do uso do QFD no Brasil, investigando, principal mente, as maiores
empresas privadas por faturamento, de forma a identificar os beneficios e dificuldades para implementar o método,
bem como organizagdes que ja tém experiéncia com sua aplicacdo. Para atingir esse objetivo, um levantamento
exploratério tipo survey foi realizado em uma amostra ndo aleatdria, utilizando como instrumento para coleta dos
dados umquestionario enviado via correio. A taxa de retorno foi de aproximadamente 21%, e os resultados indicaram
gue pouco mais de 18% das empresas utilizam o método. Essas empresas iniciaram a aplicagcdo do QFD durante os
anos 90, indicando quea utilizagdo do QFD érdativamenterecente no Pais. Emrelacdo asdificuldades paraimplementar
0 QFD, omaior problema foi relacionado a falta de experiéncia em sua utilizagdo. Quanto aos beneficios decorrentes
do QFD, os mais importantes foram o aumento da satisfacdo dos clientes e a melhoria do trabalho em equipe e
comunicacgao entre areas funcionais. Adicionalmente, a survey identificou cinco empresas com experiéncia em QFD,
gue podem ser consideradas referéncias no uso do método no Pais. Finalmente, o trabalho apresenta algumas
per spectivas para pesquisas futuras.

Palavras-chave: desenvolvimento de produto, desdobramento da funcéo qualidade, planejamento da qualidade, QFD.

1. Introducéo

Durante adécadade 1960, aindUstriajaponesateve um
periodo de grande crescimento. Em razdo deste, aindlstria
automohilisticadaquel e pais redlizava constantes ateragtes
de modelo e langamento de novos veiculos. 1sso criou a
necessidade de um método que garantisse a qualidade do
produto desde afase de projeto (Akao, 1996). Entretanto,
as empresas tinham grandes dificuldades para atingir esse
objetivo.

Buscando uma solugéo para esse problema, Y oji Akao
comegou aredizar estudos que, com aunido de suapesquisa
com as de Shigeru Mizuno, deram origem ao método
conhecido como Quality Function Deployment (QFD)
(Akao, 1996), traduzido para o portugués por Desdo-

bramento da Funcéo Qualidade. O QFD € um método de
desenvolvimento de produtos, também utilizado paradesen-
volver servicos, que pretende garantir a qualidade desde
as fasesiniciais do projeto. Além disso, o QFD ouve as
exigéncias dos clientes e as traduz em caracteristicas
mensuraveis, criando produtos e servicos que atendam ef
0U superem as expectativas desses clientes (Ohfuji et al.,
1997).

Com o aumento da competicdo em escalamundia eem
razdo de seus beneficios, 0 QFD comegou a ser usado em
outros paises, como EUA e Europa, durante a década de
1980, chegando ao Brasil na década de 1990. Apesar de
0 QFD ja ser divulgado h& cerca de dez anos no Pais, sua
utilizag@o aindaé relativamente recente, havendo, inclusive,
escassez de dados sobre como é suaagplicacdo deformamais
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abrangente. Procurando reduzir essaescassez de dados, esta
pesquisa pretende ampliar o estudo realizado por Miguel
& Carpinetti (1999), utilizando uma amostra maior de
empresas que empregam o método.

O objetivo dapesquisaéavaliar o grau deintroducdo do
QFD no Brasil, estudando principalmente as maiores em-
presas privadas, por faturamento, identificando quais sfo 0s
beneficios e dificuldades de implantacdo nas que jatenham
experiéncia com o méodo. Neste trabal ho seréo presentados
o modo como foi definida a metodologia da pesquisa e a
andisedos principai sresultados deste estudo, buscando ainda
relacionar parte desses resultados. No final, o trabalho
apresenta algumas perspectivas para pesquisas futuras,
visando a um aprofundamento no estudo sobre o méodo.

2. Referencial tedrico sobre QFD

Neste topico sdo apresentados os beneficios e dificul-
dades daimplantacgo do método, assm como umaandise
da evolugdo de suaimplementago nos Ultimos sete anos.
Também sfo descritos os resultados de duas pesquisas
semelhantes a esta, realizadas no Brasil.

2.1 Beneficios e dificuldades da
implementacdo do QFD

Entre as principais vantagens da utilizagdo do QFD,
encontradas naliteratura, pode-secitar (Shina, 1991; Cheng
et al., 1995; Ohfuji et al., 1997; Costa, 1999; Nogueiraet
al., 1999): melhoria do relacionamento entre os departa-
mentos; diminuigdo no nimero de modificaghes de projetos
e do tempo de desenvolvimento; e reducdo do nimero de
reclamagdes e de custos. Pode-se citar também a iden-
tificagcdo dos gargal os de engenharia, aumento da satisfacao
dos clientes, construcéo de base de dados com a docu-
mentacdo gerada pelo QFD efortalecimento da préticada
engenharia simultanea.

A literatura também relata as principais dificuldades
no uso do QFD, a saber (Ekdahl & Gustafsson, 1997,
Cristiano et al., 2000; Martins & Aspinwall, 2001): falta
de suporte gerencia e de comprometimento dos membros
daequipe do QFD; fatade recursosfinanceiros e detempo
paraconduzir aconsultaaos clientes; faltade experiéncia
com o uso do método; longo tempo consumido com a
aplicagdo; e dificuldades em trabalhar com matrizesmuito
grandes.

2.2 Pesquisas tipo survey realizadas no
Brasil sobre o uso do QFD

Neste item serdo apresentados os resultados de duas
pesqui sas semel hantes a este trabal ho realizadas no Brasil
em 1996 e 1999. O objetivo dessa apresentacdo é pro-
porcionar umavisdo gerd de como o método estava sendo
usado no Pais nos respectivos periodos, umavez que este

trabalho pretende apresentar um levantamento mais
aprofundado sobre 0 uso do método no Brasil.

2.2.1 Pesquisarealizada em 1996

Em 1996, Damante (1997) realizou um estudo com os
seguintes objetivos: verificar empresas que utilizam o QFD,
qual seuimpacto paraatender o clientee seo método gerava
alguma vantagem competitiva.

Para atingir esses objetivos, foi realizada uma pesquisa
de campo, exploratdria, com amostragem néo probabilistica,
por conveniéncia, formadapor 1.024 empresas. Comotécnica
de coletade dadosfoi usado um questionério. Paraaprofundar
osdados, foram redlizadascinco entrevistas com especidistas
de empresas de consultoria e de universidades.

O indice de retorno da pesquisade campo foi de 31,64%.
Destetotal, apenas 15,43% utilizavam o método, tendo, em
média, 2,6 anos de aplicagdo. Em relagdo aos beneficios
do uso do QFD, os que mais se destacaram foram: reducéo
de custo, melhoria dos precos e do ambiente de trabalho
e reducdo no nimero de ateragdes apods o lancamento do
produto. Em relacdo as dificuldades naimplementagéo do
método, as principaisforam: faltade técnicas para pesquisar
o mercado, dificuldades de trabalhar em equipe, resisténcia
dos departamentos a mudancas, e dificuldade na empresa
por ndo ter uma cultura voltada para a qualidade.

O estudo concluiu que o método do QFD era pouco
utilizado no Brasil, tendo baixo impacto no atendimento das
necess dades e expectativas dos clientes, quando comparado
aoutrasferramentas de gest&o. Entretanto, em alguns setores
gue o utilizavam, 0 método mostrava-se cada vez mais
importante para atender as exigénciasdosclientes. Segundo
Damante (1997), o QFD s6 é eficiente quando utilizado em
uma empresa que tenha um sistema gerencial integrado
trabalhando com qualidade total. Entretanto, pode haver
excegdes, como demonstrado por Paiva & Cheng (2001),
sobre a aplicagdo do método em uma empresa sem esse
requisito.

2.2.2 Pesquisarealizada em 1999

Em 1999, fai redizada no Pais uma pesguisa de campo,
exploratéria, com amostragem ndo deatdria e intencional,
em 111 empresas, utilizando atécnicade coletade dados por
question&rio (Miguel & Carpinetti, 1999). Osobjetivoseram
identificar e avaliar as empresas que utilizavam ou tinham
planos de utilizar o QFD, os motivos que as levaram a usar
esse método, quais as dificuldades encontradas naimple-
mentacdo e quais os beneficios conseguidos com seu uso.

O indice de retorno dos questionérios foi de 27,9%,
sendo que, deste total, 32,3% utilizavam o QFD. Nessa
pesquisa, verificou-se que o uso do método ainda era
relativamente recente no Pai's, sendo que amaior parte das
empresas estudadas s6 comegou a implementa-lo a partir
de 1997. Desse modo, as empresas que constavam na
amostra ainda ndo tinham experiéncias consolidadas.
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A partir dos resultados, pbde-se constatar queaempresas
iniciaram o uso do QFD buscando, principamente, amelhoria
Nno processo de desenvolvimento de produto e 0 aumento da
satisfagdo dos clientes. Os principais beneficios apontados
foram: melhoriadaqualidade e da confiabilidadeemelhoria
dasequipesdetrabaho e dapréticade engenharias multnea.
As principais dificuldades foram: atribuir peso einterpretar
0s requisitos dos clientes, conflitos de opinides nos grupos
e fata de treinamento. Sobre os efeitos do QFD, verificou-
se que a grande maioria das empresas acredita que ele é
"neutro”, ou sgja, 0 QFD ndo geranenhum resultado positivo
ou negativo, e apenas 30% consideram seus efeitos nos
projetos como "bom" e "um sucesso”. Os autores acreditam
gue isso se deve afdtade experiénciacom o uso do méodo
(Miguel & Carpinetti, 1999).

2.3 Andlise da evolucéo das publicacdes
sobre o QFD no Brasil

Com o objetivo de verificar a evolugdo daimplantagdo
do QFD nos Ultimossete anos, foram estudados artigos publi-
cados em alguns eventos, como: ENEGEP (Encontro
Nacional de Engenharia de Producdo) de 1995 a 2001; 1°,
2° e3° Congressos Brasileiros de Gest&o de Desenvolvimento
de Produto (1999, 2000, 2001, respectivamente); SIMEA
(Simposio Internaciona de Engenharia Automotiva), redli-
zado em 1997, 1999 e 2001; e| CONEM 2000 (Congresso
Naciond de Engenharia Mecénica). Como resultado, aFgura 1
mostraaevolugdo do uso do QFD a partir das experiéncias
publicadas nos Ultimos anos, indicando o nimero de artigos
surgidos nos anais desses eventos. No total foram analisados
14 anai's, tendo sido encontradas 61 publicagdes sobre 0 QFD.

Pode-se observar que, nostrés Ulitimos anos, vem aumen-
tando o nimero de publicagdes de artigos nos eventos
verificados (37,7% do total no ano de2001). Apesar deterem
sido estudados trés anais em 2000 (CONEM, ENEGER, 2°
Congresso Brasileiro de Gestéo de Desenvolvimento de
Produto), houve reducdo do nimero de artigos publicados
nesse ano em rel acdo aos anos de 1999 e 2001, quando foram
pesquisados outros eventos (ENEGEP, SIMEA e Congresso
Brasileiro de Gestao de Desenvol vimento de Produto). No
CONEM 2000, houve apenas duas publicactes de artigos
sobre 0 QFD, justificando, assm, a queda de publicagOes.
Além disso, como 0 congresso tem o caréter mais direcionado
para a Engenharia Mecanica, seria mesmo esperada uma
menor quantidade de publicagBes em d&ressmaisvoltadaspara
a Engenharia de Producgo. E importante também ressaltar
que o SIMEA ocorre a cada dois anos, em anos impares.

A partir desse estudo, verificou-se que 0 QFD vemn sendo
mais aplicado no setor de servicos (mais da metade), na
tentativade melhorar aprestacdo de servigos com o método.
Dos artigos estudados, 38,9% usaram 0 QFD para desen-
volver produtos e 61,1% para desenvolver servigos (foram
desconsiderados os artigos sobre estudo da metodologia do
QFD). No setor de servicos, observou-se que o QFD foi

aplicado em 8,1% dos casos em satide, 5,4% dos casos em
ensino e 2,7% em todos os casos relativos as telecomu-
nicacOes, Internet, clubes, laboratdrios, shoppings centers,
Servigos automotivos, entre outros. No desenvolvimento de
produtos, as aplicagdes mais freqiientes foram para produtos
automotivos (20,8%) e aimentos (12,5% dos casos). Apos
aandise, verificou-sequetodas asempresas queimplantaram
0 método do QFD alcancaram resultados positivos.

3. Metodologia da pesquisa

Para atingir os objetivos deste estudo, foi redizadauma
pesquisa de campo exploratdria, com amostrando aeatdria
eintencional. Como essaamostrando foi probabilistica, ndo
épossive afirmar que é representativade todas as empresas
gue operam no Pais. Entretanto, cabe destacar queaamostra
inclui as500 maioresempresas por faturamento. Assm, pode-
seconsiderar certarepresentatividade daamostra, visto que
estarepresenta parcelasignificativa, em termosfinanceros,
em relacdo ao PI B (gproximadamente metade do PIB). Essa
amogtrafoi formada por empresas privadas que estavam na
classificagdo darevista Exame (2000) e por empresas que
a equipe deste trabalho j& tinha conhecimento que usavam
0 QFD, estavam implementando ou tinham planos de
implementar. Paraacol etade dados, usou-seum questionario,
em raz&o da poucadisponibilidade de recursos pararedizar
uma pesquisa por meio de entrevistas com amostra grande
(506 empresas), distribuida por todo o territério nacional.

Na elaborac&o do questionario, priorizou-se o0 uso de
perguntas fechadas, pelo fato de serem féceis de tabular e
por coletar boa quantidade de informagdes, mas também
foram usadas algumas questBes abertas. As perguntas do
questionario foram agrupadas e ordenadas em oito blocos,
relacionados ao perfil da empresa, implantagdo do QFD,
resultados obtidos pelo método, entre outros. Visando a
aprimorar o instrumento de coleta de dados, a equipe de
trabalho realizou dois pré-testes: um com dois professores
da érea e outro com trés empresas (Uma que usa 0 metodo,
outraque estaimplementando e umaterceirague ndo utiliza).
Com os resultados, verificou-se a necessidade de aumentar
0s espacos de preenchimento das questdes abertas, de criar
duas novas questfes e eliminar umaja existente.

Em razdo das dificuldades em conseguir os enderecos
das empresas da amostra, houve atraso no cronograma. A
equipe também enfrentou alguns problemas na devolugéo
dos questionarios pel o correlo, como, por exemplo, extravios
nas proprias empresas. Paramelhorar o indice deretorno na
pesquisa, foi enviada uma carta junto com o questionario,
explicando os objetivos da pesquisa, e um envelope ende-
recado paraadevolugdo. Posteriormente, foram enviadas duas
outras cartas|embrando sobre aimporténciade participagdo
das empresas.

Com o retorno dos questionérios, estes passaram por
um processo de verificagdo, codificagdo e tabulagdo. Neste
trabalho, foi realizada tabulagéo parcialmente manual e
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eletronica no Excel, e com eles foram realizados graficos
para andlise dos resultados.

No proximo item, ser@o apresentados os resultados da
pesquisa e sua andlise.

4. Apresentacao e analise
dos resultados

Esta pesquisateve umataxade retorno de quase 21%
na devolugdo dos questionarios (106 questionérios,
desconsiderando os 21 recebidos em branco), o que esta
dentro do indice de devolugao citado por Mattar (1996),
gue é de 3% a50%. Com aandélise desses questiondrios,
verificou-se que mais de 81% das empresas ndo utilizam
0 método (86 empresas), pouco mais de 9% utilizam
regularmente (10 empresas) e pouco mais de 9% estao
implementando (10 empresas). A pesquisa de Damante
(1997) apresentou uma taxa de retorno maior, mas iSso
se deve a diferenca nas amostras. Neste trabalho, a
maioria dos questiondrios ndo foi enderegada especi-
ficamente a algum profissional da empresa, o0 que ndo
ocorreu com a pesquisa conduzida por Damante (1997),
em que, nagrande maioria dos casos, foi enderecada ao
responsavel pelo setor da qualidade.

4.1 Informagdes sobre as
empresas pesquisadas

Sobre 0 setor de atuagdo industrial das empresas que
devolveram o questionério, destacaram-se 0s seguintes:
Produtos alimenticios, bebidas, fumo, com quase 15% dos
casos; Produtos quimicos, com mais de 9% dos casos;
Servigos. detricidade, gés e agua; e Automobilistico, cada
um com mais de 8% dos casos. Para a classificagdo das

Quantidades
N
1

empresas, por setor econdmico-industria, foi feita uma
adaptacdo daclassificacdo naciona de atividades econdmicas
(Oliveira, 1999). Ao analisar o porcentual dos setores na
amostrae o porcentual de devolugdo, constatou-se que estes
S30 muito proximos (diferencade poucos pontos percentuas),
de certaformaauixiliando avaidar adevolugdo. Sobre o setor
de atuagdo das empresas que utilizam o QFD, destacaram-
se os setores Automohilisticos, Eletrodomésticos e Meta-
[drgica basica, cada um com 15% dos casos, e 0s setores
Produtos alimenticios, bebida, fumo, M&quinas e equi-
pamentos e Produtos quimicos, cadaum com 10% dos casos.

A Figura2 gpresentaostiposdeclientesa queasempresas
atendem; a coluna preta indica os resultados das empresas
queresponderam a questdo (100% equivae a 86); acoluna
cinza apresenta os resultados das empresas que utilizam o
QFD e responderam a questdo, sendo que, das 20 empresas
gue usam o método, uma ndo respondeu a esse questio-
namento (nesse caso, 100% equivaleal19); eacolunabranca
gpresenta os resultados das empresas que ndo usam o QFD
eresponderam a questéo (nesse caso, 100% equivalea67).

Comparando-se separadamente as empresas que usam
e as que ndo usam o QFD, verificou-se que as que usam o
método atendem, em metade dos casos, a ambos os clientes
(pessoa fisica ou juridica) e as que ndo usam atendem em
maisde 60% (maisde 18% usudiofind emaisde42%diente
intermedidrio) a um dos doistipos de clientes. Apesar de os
resultados serem proximos, verifica-se uma tendéncia de
empresas que tém mais de um tipo de cliente usarem mais
0 método. Neste estudo, ndo foi possivel comprovar essa
hip6tese, mas seria interessante investigar mais detalha-
damente essa tendéncia, que poderia estar relacionada a
dificuldade em satisfazer maisde um tipo decliente, levando
as empresas a buscarem outros métodos de desenvolvimento
de produto, como o QFD.

1995 1996 1997

23
15
8 - 7 7
6 4
4 - 3 3 3 3

1998 1999 2000 2001

Ano de publicagao

| @ N° de anais

B N° de artigos publicados |

Figura 1 —Evolucdo do QFD Brasil de 1995 a 2001 (Sassi & Miguel, 2002).
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Figura2—Tipo declientea que a empresa atende.

Analisando-se o porcentual de empresas que parti-
ciparam da pesquisa e que estdo entre as 10, 50 e 100
primeiras por lucro, segundo aclassificacdo darevistalsto
€ Dinheiro (2000), verifica-se que apenas pouco mais de
13% das empresas estdo entre as 100 primeiras por vendas.
Considerando apenas as empresas que usam o0 QFD, esse
nUmero sobe para 25%. Uma hipétese para essesresultados
€ que 0 QFD pode estar afetando positivamente os lucros
das empresas, caso ele gere beneficios, como redugéo de
custo e aumento das vendas. 1sso é compativel com o fato
verificado neste estudo de que 55% das empresas consi-
deram como "satisfatorio”, "bom" ou "excelente” areducdo
de custos gerada com o uso do método.

Verifica-se na pesquisa que, das empresas que ndo
utilizam o QFD, mais de 55% n&o tém planos de imple-
mentar o método, pouco mais de 23% tém planos de
implementar o0 QFD a médio prazo (de um a dois anos) e
gpenas pouco maisde 13% tém planos de usar o QFD acurto
prazo (até um ano). Quando perguntado paraessas empresas
por que ndo utilizam o QFD, seus principais motivosforam:
0 método ndo é de interesse da empresa no momento e as
empresas tém uma maneira propria de atender as necessi-
dades dos clientes. Como terceiro aspecto mais apontado,
com maisde 26% dos casos, as empresas sequer conheciam
0 QFD, mostrando a necessidade de maior divulgacdo do
meétodo.

4.2 Dados sobre a aplicacdo do QFD

Em func&o da extensdo do questionario, umaquantidade
significativa de dados e informagdes foi obtida no levan-
tamento. Assim, visando aumamel hor organizag&o desses
resultados, este item € subdividido de acordo com ostipos
deresultados. Osresultados mais detalhados sobre o levan-
tamento podem ser encontrados em Miguel (2003).

4.2.1 Porte e localizagao geografica das
empresas

Em relagéo ao porte das empresas, foram considerados
oscritériosdo Prémio Naciona daQualidade (PNQ), rela-

cionado ao nimero de funcionérios. empresas com até 50
pessoas s80 consideradas pequenas empresas, de 51 a500,
médias e com maisde 500 col aboradores, grandes empresas.
Das 20 que utilizam o QFD, 15% séo de médio porte e 0
restante, de grande porte. Este resultado era esperado, em
decorrénciado tipo daamostrada pesquisa, formadaprinci-
pal mente pelas 500 maiores empresas por vendas no Pais.

Asempresas que usam 0 QFD estéo localizadas, princi-
palmente, no Estado de S&o Paulo (55% dos casos). Esses
resultados sdo compativeis com aamostra da pesquisa, em
gue em mais de metade dos casos as empresas estavam
localizadas nesse Estado.

4.2.2 Inicio na implantacdo do QFD, motivos
para uso e finalidade na aplicacéo

Verifica-se napesquisaqueamaioriadasempresasiniciou
aimplantacgo do QFD gpdsametade dadécadade 1990 (60%
dos casos), tendo, no méaximo, seis anos de experiéncia.
Assim, seu uso ainda pode ser considerado relativamente
recente.

Os principais motivos que levaram asempresasainicia-
rem aimplantacdo do QFD foram: "melhoria do processo
de desenvolvimento de produto”, "decisdo apartir do conhe-
cimento de suas vantagens' (pelaliteratura) e "aumento da
satisfagdo dos clientes'.

Verifica-se que asempresas usam o QFD principad mente
para desenvolver produtos (70%), em 15% dos casos
utilizam o método para desenvolver processos e produtos
e em 10% das empresas utilizam o QFD para desenvolver
processos. Né&o foi identificada nesta pesquisa seu uso no
desenvolvimento de servigos e software, diferentemente do
gue ocorreu na pesquisa similar realizada nos EUA e no
Japdo (Cristiano et al., 2000).

4.2.3 Modelo tedérico e matrizes adotadas

Quanto ao modelo do QFD que as empresas adotaram,
em 25% dos casos elas ndo sabem defini-lo, mostrando
possivel deficiéncia no treinamento em relacdo a
fundamentacdo tedrica do método. Em 30% dos casos
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utilizam o model o das Quatro Enfases (modelo japonés), em
15%, o model o das Quatro Fases, sendo este 0 mais utilizado
nos EUA (Cristiano et al., 2000), e em 10%, o modelo do
QFD-Estendido.

Quando perguntado se as empresas O realizam amatriz
daqualidade, 25% responderam que sim, 70% responderam
gue outras matrizes também sdo realizadas e 5% ndo
responderam a quest&o. 1sso € significativo, pois ndo é
possivel garantir que aempresaconseguiraaingir osvaores
de qualidade realizando apenas a primeira matriz (Cheng
et al., 1995).

4.2.4 Aspectos relativos as equipes e
reunides de QFD

O niimero médio de participantes na equipe do QFD é
de 6 membros, mas, realizando-se uma analise mais
detalhada, verifica-se que as equipes de trabalho do QFD
tém de 4 a 7 pessoas em 45% dos casos, 0 que esta dentro
do recomendado por Ohfuji et al. (1997). Entretanto, em
40% dos casos, 0 nimero ficou acima de 7 participantes
e, em 5%, abaixo de 4, estando fora do recomendado na
literatura. 1sso pode causar alguns problemas na conducgo
do traba ho, pois, segundo Ohfuji et al. (1997), equipes com
mais de 7 pessoas sd0 muito grandes e podem gerar maior
discussdo e com menos de 4 s30 muito pequenas, podendo
causar atraso nos trabalhos decorrente da distribuicdo das
tarefas. Entretanto, parapoder afirmar categoricamente, esse
aspecto deve ser melhor pesguisado.

Quando perguntado as empresas qual a freqliéncia das
reunides das equipes de trabal ho do QFD, 40% responderam
que asreuniBes sfo semanaise 30%, quinzenais. Essesvaores
s80 muito proximos dos resultados conseguidos na pesquisa
similar realizada na Suécia (Ekdahl & Gustafsson, 1997),
onde em quase 47% dos casos as reunides sdo semanais e
em 30% dos casos, quinzenais.

A duracgo média das reunides das equipes do QFD é
de umaaduas horas, em 50% dos casos, e de meio diaem
25% dos casos. Na pesquisasimilar da Suécia (Ekdahl &
Gustafsson, 1997), verifica-se que aduracdo das reunides
€ mais longa, estendendo-se por meio dia, 0 que pode
acelerar 0 processo de aplicagio. E importantelembrar que,
sendo 0 método executado sempre por uma equipe, a
frequéncia e a duragdo das reunifes devem influenciar
diretamente o tempo de projeto.

As equipes de QFD envolvem principal mente pessoas
das areas de Producdo, Engenharia de Processo e
Engenharia de Produto, cada uma dessas éreas apontadas
por 80% das empresas, além da érea da Qualidade,
apontada por 75% das empresas (nessa questdo mais de
uma &rea funcional poderia ser selecionada). A opgado
"outros" foi selecionada por 65% das empresas,
envolvendo as seguintes &reas. Marketing, Laboratorio,
Ferramentaria, Engenharia de Manutencdo e Servico de
Atendimento ao Cliente (SAC). Segundo Miguel (2001),

aimportanciade empregar umaequipe multifuncional esta
na contribui¢do do conhecimento técnico e naexperiéncia
de cada participante, além de as decisdes tomadas ndo
ficarem centradas numa Uinica pessoa, mas, Sim, serem um
consenso da equipe.

4.2.5 Treinamento no método

Sobre aduracdo do treinamento em QFD, em 30% dos
casos € de trés dias e em 20%, de meio dia. Periodos de
treinamento de um adois dias ou de maisdetrésdiasforam
apontados por cerca de 10% das empresas. Para Cheng et
al. (1995), o treinamento deve ser de uma semana para os
membros daequipe de QFD, e de seishoras paraas pessoas-
chave, as quais s80 originarias das &reas envolvidas com
0 projeto. 1sso é necessario para que essas pessoas tenham
um conhecimento basico sobre o assunto. Desse modo, se
asugestéo dosautores (Cheng et al., 1995) estiver correta,
as empresas estdo realizando um treinamento com carga
horéariamenor que arecomendada, 0 que pode estar contri-
buindo para as dificuldades na implantagdo por falta de
experiénciaem QFD. Este assunto precisaria ser melhor
investigado, a fim de aprimorar essa andlise.

4.2.6 Obtencao dos requisitos dos clientes

Sobre como asempresas obtém osrequisitosdosclientes,
tendo por base umalistade opgBes paraescol ha, asempresas
assinalaram as seguintes préticas: técnica de entrevista
(frequiéncia de 65%), informagBes fornecidas por vendas
(55% dos casos) e relatérios de reclamages (50%). Esses
dados sdo positivos, ja que as empresas estdo usando infor-
magOes adquiridas externa e internamente, podendo iden-
tificar, assim, as expectativas dos clientes e os problemas de
seus produtos atuais por meio dos canais de comunicagdo
com os clientes.

4.2.7 Dificuldades encontradas

Asprincipai s dificul dades encontradas durante aimplan-
taca0 do QFD podem ser vistas naFigura 3, em que se des-
tacam: "fata de experiénciaem QFD", "falta de compro-
metimento dosmembrosdo grupo” e "traba har com matrizes
muito grandes'. Essas dificuldades também foram encon-
tradas em trabalhos similares (Ekdahl & Gustafsson, 1997;
Martins & Aspinwall, 2001).

A maioriadas empresas (55% dos casos) ndo contratou
umaconsultoriaparaaimplementagdo do QFD. Entretanto,
asempresasindicaram como umadas principai sdificul dades
paraimplementar o método afaltade experiénciaem QFD
(mostrado na Figura 3), de certa forma contradizendo os
resultados em relagdo as dificuldades, jaque o uso de uma
consultoriapoderiareduzir as dificul dades por fatade expe-
riéncia no método.

Para evitar problemas como a fata de comprometimento
do grupo, segundo Cheng et al. (1995), deve-se escolher um
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lider de equipe que tenha autoridade sobre 0 desempenho de
seus membros, controlando, assm, seu trabal ho.

Em relacdo ao tamanho das matrizes, a GM dos EUA
criou 0 "Processo de QFD Simplificado" (The Sreamlined
QFD Process). Segundo Ross (1999), por esse processo,
aempresafaz umaandlise criticaparaidentificar os requi-
sitos e caracteristicas da qualidade mais importantes, e
somente estesfardo parte damatriz. Desse modo, é possivel
reduzir o tamanho damatriz e, conseqlientemente, o tempo
de aplicagdo do método, contribuindo para a redugéo no
tempo de desenvolvimento.

4.2.8 Beneficios da aplicagdo do método

Os principai s beneficios do uso do QFD s&o mostrados
naFigura4. Os beneficios que mais se destacaram foram:
"aumento da satisfacéo do cliente", "melhoria da co-

Dificuldade em fungdo da estrutura organizacional da empresa

Falta de suporte gerencial

Comprometimento dos membros do grupo

Falta de recursos

Falta de experiéncia em QFD

Falta de tempo para conduzir a consulta aos clientes

Dificuldade em atribuir peso aos requisitos dos clientes

A(s) matriz(es) é(s&o) muito grande(s)

Dificuldade de interpretar os requisitos dos clientes

Falta de treinamento

A(s) matriz(es) ndo ajudou(ram) na sistematizagao
Conflitos de opinides nos grupos

municagdo interfuncional”, "melhoria do trabalho em
grupo" e "aumento da qualidade e confiabilidade". Com
esses resultados, verifica-se que as empresas estéo con-
seguindo os beneficios que elas buscavam quando ini-
ciaram a implantacdo do método, anteriormente apre-
sentados.

4.2.9 Avaliacao sobre a utilizagdo do método
e numero de projetos concluidos

Quando perguntado para as empresas como elas ava
liaram aimplantac&o do QFD, 45% responderam que néo
fazem avaliacdo, somente 25% fazem avaliacdo nofinal da
aplicag@o do método e 15% fazem avaliagdo periddica.
Esses dados sdo preocupantes, pois sem avaliar aim-
plantagdo ndo é possivel identificar se os investimentos
justificaram os resultados gerados pelo método.

Porcentagem

W 1. Discordo totalmente
4. Concordo

@ 2. Discordo
@ 5. Concordo totalmente

O 3. Néo concordo nem discordo
O Nao respondeu

Figura 3 —Principaisdificuldades paraimplementar o QFD.

Outros [

Fornecer melhor viséo sobre os concorrentes
Redugao do tempo de langamento de novos produtos
Redugdo do nimero de alteragdes apds langamento

Reducdo de custos

Fortalecimento da pratica de eng. simultanea
Melhoria do trabalho em grupo

Aumento da satisfagédo dos funcionarios

20 40 60 80 100
Porcentagem

m 1. Nao houve m 2. Pouco @O 3. Satisfatério @ 4. Bom m 5. Excelente O N&o responderam |

Figura 4 —Beneficios da implantacédo do QFD.
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Verificou-se também que mais dametade das empresas
ndo faz registro das melhorias alcangadas com o uso do
QFD. Apenasem 30% dos casos, as empresas responderam
gue estéo registrando essas melhorias. Desse modo, a
maioria das empresas ndo pode demonstrar os resultados
positivos ou hegativos com 0 uso desse método.

A pesquisatambém verificou que gpenas pouco maisde
15% dasempresasavdiam os custosdeimplantagéo do QFD.
Novamente, como destacado anteriormente, isso é preo-
cupante, pois assim ndo podem comprovar arelagdo custo-
beneficio com o uso do método.

Em relaco a0 uso do QFD nos projetos, amaioria (55%)
avalia como "bom", 15%, como "indiferente” e somente
10%, como "ruim". Em relag&o aos resultados gerais do
QFD, amaioria considera como "bons' ou "6timos' (em
60% dos casos) e em 20% dos casos, como "indiferentes’
ou "ruins'.

Quanto ao niimero de projetos concluidos com o uso
do QFD, em 15% dos casos as empresas ndo tém nenhum
projeto concluido, mas em 10% tém 1 projeto, em 25%
dos casos, 2 ou 3 projetos e em 30% dos casos, as empresas
tém mais de 3 projetos concluidos. Deste modo, mais da
metade das empresas tém mais de um projeto concluido.

4.2.10 Sucesso no uso do QFD e pontos
importantes para alcanca-lo

Sobre se aimplementacdo do QFD obteve sucesso,
35% responderam gue teve "sucesso parcia”, 30% teve
"sucesso" e 15% ndo teve. Em raz&o da limitagdo do
questionario, ndo foi possivel identificar o que asempresas
consideram como "sucesso parcia”, sendo que algumas
respostas sdo contraditorias, quando comparadas a ava-
liagdo do uso do método pelas empresas. Essafoi umadas
limitagBes encontradas no instrumento de col eta de dados.
Essa discussdo sobre 0 sucesso com o uso do método é
também realizada no item 5.

Foi solicitado que as empresas distribuissem 100
pontos nositens que elas considerassem mais importantes
parater sucesso naimplementagdo do QFD. Destacaram-
se: "ter gpoio daaltageréncid’, "analisar einterpretar as
informacdes e resultados adequadamente”, "conduzir
pesquisade mercado eficaz" e proporcionar treinamento
adequado"”, mostrando a importancia do apoio da alta
gerénciae de definir corretamente 0 mercado e suaamos-
tra. Segundo Cheng et al. (1995), o apoio daaltageréncia
€ um dos pré-requi sitos necessarios para que aimplantagdo
do QFD tenha sucesso. Isto porque 0 método gera mu-
dancas estruturais e de procedimentos, que ndo seriam
possiveis sem esse apoio. Os autores também destacam
o treinamento como fator de sucesso para o uso do método,
demonstrando que os resultados da pesqguisa estdo em
concordancia com a literatura.

4.2.11 Empresas que interromperam 0 uso
do QFD

Também foi investigado, embora de forma limitada,
alguns aspectos relativos sobre as empresas que interrom-
peram o uso do método. Entre os motivos quelevaram essas
empresas (25% dos casos) que utilizavam o QFD ainter-
romper seu uso estdo: "as expectativas ndo foram
alcangadas', em 60% dos casos; "problemas durante a
implantagdo”, em 40%; "decisdo gerencia", em 20%;
"outros fatores', em 40%, como dificuldade em razdo da
estrutura da Engenharia de Desenvolvimento.

5. Cruzamento e analise dos dados

Neste item € apresentado o cruzamento de alguns dos
resultados do estudo, principalmente relativos as seguintes
varidvels: porte das empresas, execugdo de treinamento,
utilizacBo de gpoio externo por meio de consultoria, tamanho
e tipo de matrizes adotadas, versdesmodelos de QFD,
resultados e avaliagdo sobre o uso do método, bem como
beneficios decorrentes daimplementacdo. Considera-se este
item como amaior contribuicdo deste trabalho, juntamente
com o anterior, ressaltando-se que um maior detalhamento
sobre os resultados brutos (sem o cruzamento destes) foram
apresentados em outra oportunidade (ver Miguel, 2003).

Analisando-se separadamente as empresas de tamanhos
médio e grande em relacdo a duragdo do treinamento em
QFD, verifica-se que as empresas médias realizam trei-
namento de até dois dias e as empresas grandes, treina
mentos acimade doisdias, em maisde 47% dos casos. Essa
tendéncia pode estar relacionada a menor disponibilidade
de recursos nas empresas de médio porte, mas seria ne-
cessé&rio aprofundar o estudo com novas pesqguisas para
verificar as causas.

Um dado interessante € que as empresas médias ndo
apresentaram dificuldades por falta de suporte gerencial,
diferente do que ocorre em mais de 47% dos casos das
empresas grandes. Em raz&o do pequeno ndmero de em-
presas de tamanho médio na amostra (3 empresas), este
resultado ndo é conclusivo, mas mostraumatendénciaque
precisa ser melhor investigada

Na Figura 5 verifica-se a influéncia do tamanho das
empresas naimplementacdo do QFD. Os resultados mos-
tram uma tendéncia de as empresas grandes terem mais
dificuldade em conseguir sucesso naimplantacdo do QFD,
mas esse resultado também néo é conclusivo, em razéo do
tamanho da amostra de usuérios do método.

Na Tabela 1 sdo analisadas as 6 empresas que
contrataram consultoria e as 11 que ndo contrataram, em
relacdo as dificuldades de implementago.

Verifica-se que empresas que contam com o gpoio deuma
consultoria tém menos dificuldades em trabalhar com
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matrizes grandes, 0 que também vale para a falta de
experiénciaem QFD. Dificuldades docorrentes da"fdtade
recursos' teve indice de respostade 0% paraas empresas que
contrataram consultoria e de quase 64% para as empresas
gue ndo contrataram. Umapossivel razdo paraesseresultado,
que precisa ser melhor investigado para ser comprovado, é
que, com a presenca de um consultor, a empresa toma
conhecimento de quais recursos S0 Necessarios para 0 Uso
do método, providenciando-os. Um fato interessante é que
os indices de dificuldades por falta de suporte gerencia e
de comprometimento dos membros do grupo aumentam nos
Casos em gue as empresas contrataram umaconsultoria. Um
provave motivo, quetambém deveriaser melhor investigado
em futuros estudos, € que essas dificuldades devem ocorrer
namesmaproporcao tanto nas empresas que contrataram uma
consultoria quanto nas que ndo contrataram, porém sdo
melhor percebidas nas empresas que tém um consultor, em
razdo da experiéncia deste com o método.

Na Figura 6 andisa-se o efeito do uso ou ndo de uma
consultoria nas 20 empresas que implementaram o QFD.
Verifica-se que as empresas que néo tiveram gpoio de uma

consultoria apresentaram maiores indices de "sucesso
parcia" ou "sem sucesso” haimplantacdo.

AsFiguras 7 e 8 verificam se arealizag8o somente da
meatriz da qualidade influencia os resultados e a avaliagéo
do QFD nos projetos. Os resultados indicam que sim.
O uso apenasdamatriz daqualidade prejudicaos resultados
do método e suaavaliagdo no projeto, jaque empresas que
realizam mais de umamatriz tiveram melhores avaliactes
sobre 0 método.

A Figura 9 identifica os principais beneficios do QFD,
conseguidos por empresas que SO realizaram a matriz da
qudidade (total de 4 empresas). Os beneficios que mais se
destacaram foram "'mel horiada comunicagéo interfunciona”
e "melhoria do trabalho em grupo”. Esses beneficios sdo
consequiéncia do uso de equipes multifuncionais do que de
melhorias geradas pel o resultado damatriz. Outrosbeneficios
também foram apontados, a saber: "fornecer uma melhor
Vis30 sobre os concorrentes', que éinerente a elaboracdo da
primeira matriz; "fortalecimento da prética de engenharia
simulténea”, que também é conseqiiénciado uso de equipes
multifuncionais.

a  Nao respondeu 20 |

L

G i

8 Sucesso parcial 35

3 ]

&

c Sem sucesso 15

]

2 i

£

= Com sucesso 15 | 15 |
0 10 20 30 40

Porcentagem

B Pequena (até 50 pessoas)
O Grande (mais de 500 pessoas)

OMédia (entre 51 e 500 pessoas)

Figura 5 —Influéncia do tamanho da empresa na implantacéo do QFD.
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Figura 6 — Influéncia do uso de consultoria naimplementacao.
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Tabela 1 —Influéncia do uso de uma consultoria nas dificuldades de implementagéo.

Dificuldades

Falta de suporte gerencia
Comprometimento dos membros do grupo
Falta de experiénciaem QFD

Falta de recursos

A(s) matriz(es) é (sdo) muito grande(s)

Com consultoria Sem consultoria
83,3% 18,2%
66,7% 45,5%

50% 54,6%
0,0% 63,7%
50% 54,6%

Os resultados apresentam a somatéria das respostas “4 — concordo” e “5 — concordo totalmente” da questéo 3.6: “Indicar naescalade 1 a5

0s principais problemas encontrados pel os usuérios naimplementacéo do QFD”.
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4. 5
Bom

Resultados do QFD
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Figura 7 —Influéncia do nimer o de matrizesrealizadas nosresultados.

100
90
80
70 1
60
50
40
30 1
20
10 55

Porcentagem
(empresas que usam o QFD)

45

10

15

m

10
5
0 . | . l_\
1. 2. 3
Péssimo Ruim

Indifefente

4. 5
Bom

Otimo

1
Nao
respondeu

QFD nos projetos

W Uma matriz @ Mais de uma matriz [0 N&o respondeu |

Figura 8 — Influéncia do nimero de matrizesrealizadas na avaliacdo do pr oj eto.

Na Figura 10 apresentam-se os beneficios conseguidos
por empresas que utilizam mais de uma matriz do QFD
(total de 14 empresas). Os beneficios que mais se
destacaram foram: "aumento da qualidade e confia-
bilidade"; "aumento da satisfagdo do cliente"; "melhoria

do trabalho em grupo"; e "melhoriadacomunicagdo inter-
funciona".

Com aandlise das Figuras 9 e 10, verifica-se que 0 uso
apenas da matriz da qualidade gera menos beneficios,
mostrando aimportanciade aempresaidentificar eredizar
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também outras matrizes, necessarias para ela atingir a
quaidade projetada, definidanamatriz daqualidade. Além
disso, arealizag80 de maisde umamatriz também interfere
positivamente no sucesso daimplementagdo do QFD, como
pode ser visto na Figura 11.

A Figura 12 apresenta uma contradi¢do que deve ser
melhor investigada. Mais de 57% das empresas quetiveram
"sucesso parcid" naimplementagdo avaliam o uso do QFD
Nos proj etos e seus resultados como "bom", e mais de 14%
consideram os resultados do QFD como "6timao”.

A Tabela 2 apresenta as principais dificuldades de
implementar o QFD, separadas pelas diferentes versdes do
método: QFD das Quatro Enfases (sais empresas usando),
QFD-Estendido (duas empresas usando) e QFD das Quatro
Fases (trés empresas usando). As principais dificuldades
encontradas em cadaumadas versdesforam: QFD das Quatro
Fases: "fdtaderecursos’ (em 66% dos casos). QFD-Esten-

dido: destacam-se as dificuldades " comprometimento dos
membrosdo grupo”, "fatadesuporte gerencid”, "dificuldade
em fungdo da estrutura organizacional da empresa’, "falta
derecursos' e"fatade experiénciaem QFD", cadaumacom
100% dos casos (duas empresas). QFD das Quatro Enfases:
destacam-se"'fdtade suporte gerencid" e comprometimento
dosmembrosdo grupo”, cadaumacom 67% dos casos, dém
de "falta de experiéncia em QFD" em 50% dos casos.

Comparando as dificuldades encontradas por essas 11
empresas, deve-se considerar que, como apenas 3 empresas
estao usando o modelo do QFD das Quatro Fases e 2, o
modelo do QFD-Estendido, ndo € possivel fazer uma
comparagdo confidvel com uma amostra tdo pequena.
Entretanto, as empresas que usam o modelo do QFD das
Quatro Fases parecem ter menos dificuldades de imple-
mentacao, mas seriam necessarias novas pesguisas com
amostras maiores para verificar essa tendéncia.
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Fornecer melhor visdo sobre os concorrentes

Redugao do tempo de langamento de novos produtos-
Reducao do nimero de alteragdes apos langamento

Melhoria da comunicagéo interfuncional |

EE R

Reducao de custos

Fortalecimento da pratica de eng. simultanea

o
[

Melhoria do trabalho em grupo

T

Aumento da satisfagéo dos funcionarios [T

Aumento da satisfacéo do cliente
Aumento da qualidade e confiabilidade I

| e
e |

E= |

EE

0

20 40 60

Porcentagem

80 100

m 1. Nao houve m 2. Pouco @O 3. Satisfatério @ 4. Bom m 5. Excelente O N&o responderam |

Figura 9 — Beneficios do QFD usando uma matriz.
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Figura 10 — Beneficios do QFD usando mais de uma matriz.
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Figura 11 — Influéncia do nimer o de matrizes na implementacéo do QFD.
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Figura 12 — Sucesso par cial naimplementacao.

Tabela 2 —Influéncia do modelo do QFD adotado nas dificuldades de implementacéo.

Quatro Fases (3 QFD-Estendido (2 Quatro Enfases (6

Modelo empr esas) empresas) empresas)

Dificuldades A B A B A B

gz;;zgaje em funcéo da estrutura organizaciona da 0% 0% 100% 0% 50% 0%
Falta de suporte gerencial 33% 0% 50% 50% 67% 0%
Comprometimento dos membros do grupo 33% 0% 0% 100% 67% 0%
Falta de recursos 33% 33% 100% 0% 0% 0%
Falta de experiénciaem QFD 0% 0% 100% 0% 17% 33%
giigtthgadeem atribuir peso aos requisitos dos 0% 0% 0% 0% 50% 0%
A(s) matriz(es) é(sd0) muito grande(s) 33% 0% 0% 0% 50% 0%
Dificuldade de interpretar os requisitos dos clientes 33% 0% 50% 0% 17% 17%
Felta de treinamento 0% 0% 50% 0% 17% 0%
Conflitos de opini&es nos grupos 33% 0% 0% 0% 33% 0%

A = concordo; B = concordo totalmente.
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A Tabela 3 apresentaos principais beneficiosdaimple-
mentagdo do QFD, separados pelo model o utilizado pelas
empresas. Verifica-se que empresas que utilizaram 0 QFD
das Quatro Fases ndo encontraram beneficios na categoria
"excelente" com 0 método, 0 que ndo ocorreu com as que
usaram os outros dois model os. Entretanto, namaioriados
casos, 0s beneficios que mais se destacaram ndo variaram
com os diferentes model os, mas é preciso realizar estudos
mais aprofundados, pois a amostra estudada é pequena.

Os principais beneficios encontrados em fungdo das
versdes adotadas foram: QFD das Quatro Fases. "fornecer
mel hor visdo sobre os concorrentes’, "'melhoria da comu-
nicacdo interfunciona", "melhoria do trabalho em grupo"
e "aumento da satisfacdo do cliente"; QFD-Estendido:
"melhoria da comunicacdo interfunciona", "melhoria do
trabalho em grupo" e "aumento da satisfagéo do cliente”;
QFD das Quatro Enfases: "fornecer melhor visio sobre os
concorrentes’, "melhoria da comunicaggo interfuncional”
e"melhoriado trabalho em grupo”. A Figural3 mostraque
as empresas que utilizam o modelo das Quatro Enfases
tendem a conseguir maiores indices de sucesso no uso do
QFD. Entretanto, esses resul tados podem ser influenciados
pelo tamanho daamostra, precisando ser melhor investigado.

Buscou-serdacionar ainfluénciado tamanho dasempresas
com o numero médio de pessoas nas equipes de QFD,
fregliéncia e duragéo das reunides dessas equipes, beneficios
do uso do método eavaiacdo do QFD nosprojetoseresultados
do QFD, masnao se conseguiu resultados concdlusvosemrazéo
da pequena quantidade de empresas estudadas em relagdo a
esses fatores. Também buscou-se relacionar tempo de
treinamento com o sucesso naimplementacdo do QFD ea
influéncia de diferentes modelos do QFD nos projetos e em
seus resultados, mas também neste caso ndo Se conseguiu
extrair resultados com esses cruzamentos.

6. Sintese dos resultados
encontrados e direcionamentos
futuros

Este tdpico apresenta uma sintese dos resultados do
levantamento redlizado, visando aidentificar os pontosfortes
efracosno uso do QFD, buscando maior sucesso naaplicacio
do método. Entende-se que a discussio sobre esses pontos
venhaa contribuir para maior eficécia e eficiéncia na utili-
zac80 do método. Nesse sentido, adiscussio é centradanos
pontos pricipais destacados a seguir.

Tabela 3 —Influéncia do modelo do QFD adotado nos beneficios do QFD.

Modelo

Quatro Fases (3
empresas)

QFD-Estendido (2 Quatro Enfases (6
empresas) empresas)

Beneficios A

33%
33%
33%
67%
33%
33%

Fornecer melhor visdo sobre os concorrentes
Melhoria da comunicagéo interfuncional
Melhoria do trabalho em grupo

Aumento da satisfagdo dos funcionarios
Aumento da satisfagdo do cliente

Aumento da qualidade e confiabilidade

B C A B C A B C

33%
33%
33%
0%

33%
33%

0%
0%
0%
0%
0%
0%

50%
0%
0%

50%
0%
0%

0%
0%
0%
0%
0%
50%

0%
50%
50%

0%
50%

0%

33%
17%
33%
33%
17%
33%

33%
50%
33%
33%
33%
17%

17%
17%
17%
0%

17%
17%

A = satisfatério; B = bom; C = excelente.
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Figura 13 — I nfluéncia de diferentes modelos do QFD nosresultados da implementacao.
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6.1 Planejamento sobre a aplicacdo do QFD

Um dos aspectos importantes no planejamento para
implementacdo do méodo éem rel aco ao treinamento. Esse
aspecto €, inclusive, um dos apontados pel as empresas para
alcancar sucesso nessa implementacdo. Nesse sentido,
verificou-se que asempresasrealizam treinamento do méodo
abaixo do recomendado (Cheng et al., 1995), o que pode
influenciar seusresultados; entretanto, isso precisaser melhor
estudado.

Outro aspecto que merece destague é o modelo tedrico
adotado, bem como os desdobramentos a serem realizados
(custos e confiabilidade, aém de tecnologia e qualidade,
sendo estes Ultimos os mais comuns). Na fase de plane-
jamento paraaintroducdo do método, recomenda-se definir
quais os desdobramentos almejados. Porém, a realizagdo
dos desdobramentos deve ser gradativa, & medida que a
empresavai tendo mais familiaridade com a aplicacdo do
método. Uma referéncia de tempo, segundo Akao et al.
(1987), € que no Japdo levam-se doisanos parao QFD ser
sistematizado pel as empresas e seisanos paraque real mente
0 método sgjaincorporado como prética cotidiana. Assim,
0s desdobramentos mais avancadostalvez devam ser rediza
dos ap6s os dois anos de sistematizagdo no uso do QFD.

6.2 Fatores operacionais relacionados as
reunides e ao trabalho em equipe

A Tabela 4 resume os principais fatores operacionais
na utilizagdo do método, relacionados as reunides e ao
trabalho em equipe.

Apesar datentativade verificar asrelagbesdessesfatores,
descrito no item anterior, ndo foi possivel obter pontos
conclusivossobreeles. Entende-se, portanto, que essesfatores
devam ser investigados com maior profundidade nasempresas
identificadas, que tém certa experiéncia no uso do método.
De qualquer forma, osaspectosapontadosna Tabela4 podem
servir de referéncia para potenciais usuarios do método.

6.3 Dificuldades no uso do método

Quanto as dificuldades de utilizaggo do QFD, osresul-
tados encontrados so similares aos de pesquisasrealizadas
em outros paises (Ekdahl & Gustafsson, 1997; Crigtiano et
al., 2000; Martins & Aspinwall, 2001), demonstrando pontos
comuns nesse sentido. As dificuldades que mais se des-

tacaram naimplementacdo foram: "falta de experiénciano
uso do método", "fata de comprometimento dos membros
das equipes’ e "dificuldades em trabalhar com grandes
matrizes'. Essas dificuldades s8o, naredlidade, pontos que
devem ser melhor investigados, buscando melhora meto-
dolbgicano uso do QFD.

6.4 Aspectos exemplares na aplicacéo do
QFD

A grande maioriadas empresastem mais de um projeto
concluido, enquanto pouco mais de 30% j& tém mais de
trés. Para o desenvolvimento desses projetos, verificou-
sequeamaioriadas empresas realizamais de umamatriz,
0 que é muito importante, pois essas empresas mostraram
tendéncia de conseguir atingir mais beneficios e maior
indice de sucesso com o uso do método. Alguns aspectos
exemplares foram identificados nas empresas, sejam
relativos ao ano de inicio de implantagdo (uma empresa
citou 1988), treinamento, aspectos relativos as equipes e
reuniBes, quantidade de projetos ja desenvolvidos (uma
empresa apontou mais de 20), realizag&o de outros
desdobramentos (custos e confiabilidade), assim como
avaliacdo dos resultados no uso do método. Esses aspectos
deverdo ser analisados com maior detalhamento e
publicados oportunamente.

7. Conclusfes e sugestdes para
trabalhos futuros

A metodol ogia adotada (tipo de pesquisa, amostra e
técnicade coletade dados e tabul agéo dos dados no Excel)
se mostrou adequada aos objetivos da pesquisa. Também
foi importante a realizag8o de pré-testes para aperfei coar
0 questionario. Na coleta de dados, foram encontradas
algumas dificuldades, como conseguir os enderegos das
empresas daamostra, e problemas deretorno e de extravio
de alguns questionarios. Na medida do possivel, esses
problemas foram solucionados pelaequipe. Apesar dessas
dificuldades, considera-se que 0s objetivos da pesquisa
foram alcancados. Nesse sentido, foi avaliado o grau de
introducdo do QFD no Brasil, apartir daamostraintenciona
selecionada, possibilitando identificar beneficios edificul -
dades no uso do método, aém de outros pontos conclusivos
destacados a seguir.

Tabela4 —Uso do QFD — operacéo etrabalho em equipe.

Fator operacional

Resultado principal (maioria das empresas)

Areas funcionais presentes na equipe
NUmero de participantes na equipe
Frequéncia das reunibes

Durag&o das reunides

NUmero de projetos concluidos

Eng. de produto, de processo, producdo, qualidade

6 membros (em média)
Semanais
De umaa duas horas

Mais de 1 projeto paramais de 50% das empresas
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Com os resultados da pesquisa, verificou-se que 0 QFD
€ relativamente pouco usado no Brasil e que sua
implementacdo é relativamente recente, jAqueamaior parte
das empresas iniciou seu uso gpos 1995. Entre os motivos
paraaimplementacso do QFD, destaca-seabuscade melhoria
no processo de desenvolvimento de produto, indicando a
preocupaco dasempresasem me horar esse processo. Assm,
0 estudo demonstrou que as empresas estéo atingindo os
principais objetivos que as levaram a aplicar o método.

Neste estudo pdde-se concluir que as empresas devem
concentrar esforcos paraavaliar aimplementagéo do QFD,
pois verificou-se que amaioria das empresas ndo avdiaa
implementac@o do QFD, nem seus custos, bem como ndo
registraas melhorias al cangadas. Desse modo, averificagdo
do custo-beneficio naimplementagdo do QFD torna-se
limitada. Porém, de forma contraditéria, a maioria das
empresas considera como "bom" os resultados do QFD e
seu efeito nos projetos, mas mais de 35% consideram que
tiveram "sucesso parcid" naimplementagao, o que precisa
ser melhor investigado em futuras pesquisas.

Pode-se concluir que parater sucesso naimplementacéo
do QFD, segundo as empresas, 0s pontos principais foram:
"ter gpoio daatageréncid’, "analisar einterpretar asinfor-
magdes e resultados adequadamente”, "conduzir pesquisa
demercado eficaz" e"proporcionar treinamento adequado”.
Esses pontos merecem ser melhor explorados.

Um resultado importante desse levantamento foi a
identificacdo de empresas com mais de trés projetos con-
cluidos e mais de dois anos de experiénciaem QFD. Assm,
essas empresas podem ser consideradas como referenciais
comparativos no uso do método e devem ser objeto deandise
para aprofundar este estudo.

7.1 Futuros desdobramentos da pesquisa

Os resultados de uma pesquisa desse tipo geralmente
apontam algumas perspectivas para trabal hos futuros,
tendo em vista que esse tipo de levantamento ndo permite
ir aém do que os instrumentos de coleta de dados podem
oferecer. Diversos aspectos relacionados a utilizagéo do
método podem ser sugeridos, como temas para trabalhos
mais aprofundados, visando a prevenir erros e problemas
gue venham ater possiveis usuériosdo QFD. Essestemas
potenciais sdo discutidos a seguir.

Um primeiro tema que merece ser investigado, t&o
importante quanto estudar mais profundamente as empresas
gue aplicam o método, é também estudar aquelas que
optaram por ndo aplica-lo. Entender melhor osfatores que
levaram essas empresas adeciséo dendo us&-lo podereverter
em beneficios em sua utilizagdo, superando alguns dos
desafios enfrentados na implementac&o.

Estudar os aspectos metodol 6gicos do QFD também
parece ser umapossi bilidadeimportante. Quai squer melhorias

introduzidas na operagdo do método podem motivar uma
maior aplicacao pelas organizagdes. Algumasdaslimitages,
inclusive citadas pel as empresas estudadas, foram lidar com
meatrizes muito grandes e despender muito tempo nagplicacéo
do método. Assim, quai squer investigagBes que considerem
formas dealcancar melhor otimizagéo em suaaplicagio pode
vir aampliar seuuso. A investigagdo doimpacto devariaveis
como treinamento, consultoria, trabalho em equipe e outras
apontadas no decorrer deste trabalho para o sucesso no uso
do método também pode contribuir para seu melhor
entendimento e utilizac&o.

Outro tema que esta sendo considerado como estudo
futuro € buscar minimizar as dificuldades e maximizar seus
beneficios. Umadas possibilidades que vem sendo estudada
€ a utilizagdo do projeto axiomético (Suh, 2001). Segundo
Suh, o projeto axiomético é uma metodologia de desen-
volvimento de projeto que procuragerar principiosque devem
guiar o desenvolvimento damel hor soluco paraum problema
proposto. A definicdo do projeto ideal € aquele que satisfaz
0 problema proposto daformamaissmples possivel, ou sgia,
0 problema € solucionado com o minimo de informagdo. A
idéiainicial seria desenvolver um procedimento de aplicagéo
do QFD que a0 mesmo tempo diminua as dificuldades de
implantacdo e maximize seus beneficios. O projeto axio-
mético seria usado paradesenvolver um roteiro genérico de
aplicacéo do QFD.

Um aspecto adiciona que merece ser investigado é sobre
ainsercdo do QFD no processo de desenvolvimento de
produto. Como 0 método surgiu dentro das atividades mais
rel acionadas ao plangjamento daqualidade, deve ser melhor
adequado para ser incorporado ao processo de desen-
volvimento, principalmente tendo em vistaa maior adog&o
de processos maisrecentes, que estruturam o desenvolvimento
dos projetos por meio de estégios e gates. | dentificar melhor
como asatividadesinerentesao QFD devem ser usadasnesses
estégios e com que intensidade pode auxiliar as empresas
a utilizarem melhor as potencialidades e beneficios que o
método oferece. Esse também é um dos trabal hos futuros
pretendidos, em que se tem por objetivo, inicialmente, a
realizacdo de estudos de casos exploratérios nas empresas
identificadas no levantamento apresentado neste trabalho,
que tém maturidade no uso do QFD. Assim, visando &
continuidade desta pesguisa, duas pesquisas de campo, ndo
excludentes, poderiam ser redlizadas. A primeiraseriauma
s&rie de estudos longitudinais, com o objetivo de investigar
aaplicacdo do QFD em empresas, em um periodo detrésa
cinco anos, examinando seu desenvolvimento ao longo do
tempo. A segunda possibilidade seriaarealizacdo de estudos
de casos em maior profundidade, que possibilitassem
identificar os fatores de sucesso na aplicagdo do método,
especialmente nas empresas que ja alcancaram maior
meaturidade em sua implementacao.
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QFD APPLICATION IN PRODUCT DEVELOPMENT: SURVEY OF
ITS USE AND PERSPECTIVES FOR FUTURE RESEARCH

Abstract

The objective of this work is to evaluate the extension of the use of QFD in Brazl, studying mainly the largest
private companies, in order to identify the benefits and difficulties to implement this method as well as companies
which already have experience in its use. To achieve this aim, an exploratory survey was carried out, with a non-
random sample, using as technique a questionnaire sent by surface mail. Thereturn rate was about 21% and the results
showed that a bit more than 18% use the method. Companies started to make use of QFD during the 90s, showing that
theuse of QFD in Brazl isstill relatively recent. Concerning the difficultiesto implement QFD, the major problemwas
related to the lack of experience with the method. Regar ding the benefits, the most important customer satisfaction, and
teamwork and functional areas communication improvement. Additionally, the survey identified five companies with
experience in QFD, which can beregarded as a reference in terms of the use of the method in the country. Finally, this
work points at some per spectives for future research in this subject.

Key words: quality function deployment, QF D, product development, quality planning.



