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RESUMO: Este artigo aborda a utilizacdo da pesquisa de mercado,onde busca traduzir a
voz do cliente para dentro do processo de desenvolvimento e producéo de uma empresa do
ramo moveleiro, afim de, iniciar a producé@o de uma nova linha de poltronas que tenha sua
estrutura baseada em ideias e necessidades apontadas pelo cliente final. A ferramenta
utilizada foi o método QFD que possui base conceitual voltada em traduzir a voz dos

clientes para especificacdes de produtos ou servigos.
Palavras chave: Pesquisa de mercado, satisfacdo do cliente, QFD.

1. INTRODUCAO

A Dbusca pelo atendimento das expectativas dos clientes exige das empresas
monitoramento da qualidade, na busca de sua satisfacdo, atendendo suas necessidades,
superando suas expectativas. Para isso, se faz necessaria a busca pela melhoria continua de
produtos e processos.

Segundo CHOI et al., (2008) a satisfagéo serve para conectar 0S processos entre compra
ou consumo com os fenbmenos relacionados com a pds-compra, tais como: mudancas de
atitude, compras repetidas e lealdade a marca.

Em virtude disso, a pesquisa de satisfacdo do cliente tem sido muito utilizada na tentativa
do entendimento de suas necessidades, como forma de se aproximar cada vez mais da
resposta as demandas do mercado consumidor.

Este artigo aborda a utilizacdo de uma pesquisa de mercado que busca traduzir a voz do
cliente para dentro do processo de desenvolvimento e producdo de uma empresa do ramo
moveleiro da cidade de Gramado, afim de, iniciar a produc¢édo de uma nova linha de poltronas

que tenha sua estrutura baseada em ideias e necessidades apontadas pelo cliente final.
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Segundo FERREIRA et al., (2008), para identificacdo das melhores formas de se agregar
valor aos produtos de madeira sélida, como mdveis, é necessario compreender a interagcdo
entre as propriedades da madeira, os recursos utilizados para sua transformacdo em produtos
manufaturados, as reais necessidades dos consumidores de tais produtos e a aplicagédo de
métodos e técnicas para transformar essa necessidade em requisitos a serem incorporados nos
produtos.

Sendo assim, esta pesquisa visa realizar uma aplicacdo do método QFD como ferramenta
para desenvolvimento de projeto de produtos, a partir de pesquisas de satisfacdo do cliente
visando a identificacdo das reais necessidades dos consumidores.

Para Cunha (2008), a realizacdo de pesquisas de mercado eficazes e eficientes é parte
inicial do processo, como fonte provedora de ideias basicas de produto. Na sequéncia, serdo
efetuadas a triagem dessas ideias e a geracdo de novos conceitos de produto a partir das ideias

selecionadas.

2. REFERENCIAL TEORICO

Para Tinoco (2006), atualmente, as empresas buscam competir de modo mais eficaz,
distinguindo-se pela qualidade dos servicos e pela maior satisfacdo de seus consumidores. A
satisfacdo do cliente em relacdo a um servico prestado, é influenciada significativamente pela
avaliacdo que ele faz de suas caracteristicas.

De acordo com Silveira (2009), o principal critério de qualidade é o que o consumidor
prefere, pois é ele quem garantird a permanéncia da empresa no mercado, através da compra
do produto ou servico. Qualidade é algo que a empresa acredita e busca através das
expectativas do seu cliente.

Conforme Oliveira (2011), com o aumento da concorréncia e crescimento acelerado dos
servicos o cliente passou a ter uma grande importancia nas estratégias dos negocios da
empresa.

Segundo Souza (2009), o objetivo de projetar produtos e servicos € satisfazer as
necessidades desejadas dos consumidores, isto, por sua vez, melhora a competitividade da
organizacdo. Pode-se observar, portanto, que o projeto de produtos e servigos tem seu inicio

com o consumidor, e nele termina posteriormente.
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Para Carvalho et al., (2008), o desenvolvimento de um novo produto requer o
monitoramento dos consumidores potenciais, a identificacdo de oportunidades de mercado, a
adaptacao do prototipo e dos processos produtivos.

Segundo Cunha (2008), com o aumento da competitividade entre as empresas, o foco
mercadologico tornou-se prioritario, aparecendo a figura do encantamento do cliente como
elemento central no cenario do desenvolvimento de produtos.

De acordo com Corréa; Corréa (2008), empresas que conseguem colocar no mercado
produtos de forma rapida e que atendam ou superem as expectativas de seus clientes,
conseguem impulsionar sua condi¢cdo competitiva.

Para Stefano; Chapoval; Godoy (2008), reforcam que o comportamento do consumidor é
um tema chave de sustentacdo de toda a atividade mercadoldgica realizada com o intuito de
desenvolver, promover e vender produtos. E preciso procurar entender como os consumidores
tomam suas decisdes para adquirir ou utilizar os produtos.

Para Ribeiro et al., (2001), existe uma relacdo direta entre atracdo e retencao de clientes
com o sucesso e permanéncia das empresas no mercado. Uma das maneiras de reter clientes é
0 bom atendimento, exceléncia em produtos e servicos, alto valor agregado para o cliente e
velocidade na resposta as demandas do mercado.

Para Akao (1996), o aumento da competitividade e a globalizacdo levaram as empresas a
abordarem de forma diferente 0 mercado que atuam, passando a ouvir 0S desejos e
necessidades dos clientes, traduzindo em especificacdes de produtos ou servicos, por métodos
mais consistentes, vendendo o que o cliente quer comprar, disponibilizando de forma mais
rapida produtos e servigos.

Mercado mais fragmentado e exigente tem tornado o cliente mais sofisticado. O
desempenho, anteriormente considerado como inatingivel, € o requisito minimo para
satisfacdo dos clientes. Isso significa que os clientes estdo mais atentos a detalhes nos
produtos, exigindo que atendam cada vez mais suas particulares necessidades (CORREA e
CORREA, 2008):

Para Hoffmann (2009), existem dois tipos de percepcOes das expectativas do cliente, a
negativa e a positiva. Quando o resultado é negativo, o cliente passa a fazer uma propaganda
negativa para a empresa, caso contrario, a propaganda € positiva, trazendo, assim, mais

clientes e fidelizando os demais.
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A competitividade ndo se restringe a exceléncia de desempenho ou a eficiéncia técnica do
produto. E necessario promover a mudanca cultural direcionada para 0 mercado, buscando a
melhoria continua de produtos e servicos. (GUIMARAES, 2003; CANONGIA, et al., 2004):

2.1 QFD

QFD (Quality Function Deploymen) é traduzido para o portugués como desdobramento
da funcdo qualidade, e trata-se de uma metodologia que busca traduzir e transmitir as
informacdes necessarias para que o produto desenvolvido atenda as necessidades dos clientes,
por intermédio de desdobramentos sistematico, iniciando-se com a determinacdo da voz do
cliente, passando por todos os fatores necessarios para o desenvolvimento do produto
(CHENG & MELO FILHO, 2007).

De acordo com Miguel; Carnevalli (2006), o QFD é um método eficaz na identificacdo e
traducdo das necessidades e expectativas dos clientes em relacdo aos atributos de um produto
ou Sservico.

De acordo com Mattos; Albano (2007) o método QFD foi idealizado com a garantia de
gerar uma vantagem competitiva as empresas que desejam adquirir clientes através de um
melhor planejamento de seus produtos e servicos.

Para Miguel et al., (2003), o método enfatiza os itens importantes, tanto do ponto de vista
dos clientes quanto da empresa, sendo um mecanismo que possibilita alcancar vantagens
competitivas no desenvolvimento de produtos.

Segundo Tumelero et al. (2000), defende que um aspecto importante inserido no QFD € a
postura de desenvolvimento de produtos orientada pelo mercado. E natural, portanto iniciar o
desenvolvimento de produtos pela pesquisa das necessidades e dos desejos dos clientes, cujas
informacdes sdo utilizadas no desdobramento da qualidade exigida.

A base conceitual desta metodologia estd em traduzir a voz dos clientes, seus desejos e
necessidades para especificagdes de produtos ou servicos, fazendo com que a voz do cliente
se propague por entre as fungdes da organizagdo, com acompanhamento e documentagédo
eficaz, de modo que estes desejos e necessidades estejam incorporados aos produtos ou

servigos finais. (Guimaraes, 1996)
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3. METODOLOGIA

A utilizacdo da ferramenta QFD para desenvolvimento de novas poltronas se deu pela
identificacdo dos principais pontos notados pelo cliente no momento da compra, identificando
a influéncia do tipo de tecido, influéncia da cor da madeira, influéncia da qualidade do
material utilizado bem como do conforto proporcionado.

A pesquisa com os clientes inicia pela elaboracdo dos formulérios de pesquisa,
identificando os consumidores hé& serem ouvidos na realizagdo das pesquisas, enquadrados no
publico consumidor atendido pela empresa. Esta identificacdo se deu por elaboracdo das
variaveis, classes e descricdo das classes. O Quadro 1 mostra a tabela de elaboracdo do

formulério de pesquisa definida.

Quadro 1: Elaboracgéo do formulario de pesquisa. Fonte: O autor.

VARIAVEIS CLASSES DESCRIQAO DAS CLASSES
Sexo 2 Masculino
Feminino
Idade 2 De 20 a 45 anos
Acima de 45 anos
Renda familiar 2 Até R$ 4.000,00
Acima de R$ 4.000,00

O critério utilizado para definicdo do nimero de questionario foi: Segundo Ribeiro et al.
(2001) definindo o numero de extratos pelo produto do nimero de classes; o numero de
agrupamentos pelo produto do nimero de classes das duas variaveis que apresentem maior

numero de classes.

e NuUmero de extratos = 2x2x2 = 8

e NuUmero de agrupamentos = 2x2 = 4

O numero de questionario é definido em funcdo do nivel de significancia desejado, do
coeficiente de variacdo e do erro relativo. Sendo que o nivel de significAncia e o erro

admissivel sdo definidos pelo pesquisador. Conforme Quadro 2.
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Quadro 2: Calculo do nimero de questionarios. Fonte: Adaptado de Ribeiro et al., (2001).

Coeficiente de Nivel de signif. moderado
Variagdo a=0,05;Z o/2=1,960
ERRO ERRO ERRO
Baixo 2,5% | Médio 5% | Moderado 10%
Baixo 5% 15,4 3,8 1,0
Moderado 10% 61,5 15,4 3,8
Alto 20% 245,9 61,5 15,4

O coeficiente e o nivel de significancia definidos foram o moderado, assim o numero de
questionarios por agrupamento foi de 15,4.

O total de questionéarios é definido pelo nimero de questionarios por agrupamento X
namero de agrupamentos = 15,4 x 4 = 62 questionarios

O numero médio de questionarios por estrato é definido pelo total de questionarios /
namero de estratos = 62/8 = 8 questionarios por extrato.

Sendo assim foram realizados 8 questionérios para cada extrato selecionado, conforme

Quadro 3.Quadro 3: Extratos para pesquisa aberta. Fonte: O autor

Homem [Y) Mulher (Y) (Y)

20 até 45 anos 20 até 45 anos
Renda familiar até RS Renda familiar até RS
4.000,00 4,000,00
Homem (Y} [Y) Mulher (Y]} [Y)

20 até 45 anos 20 até 43 anos
Renda familiar acima de RS | Renda familiar acima de RS
4.000,00 4.000,00
Homem (Y) [Y) Mulher (Y) (Y)

A cima de 45 anos A cima de 45 anos
Renda familiar até RS Renda familiar até RS
4.000,00 4.000,00
Homem (¥} (Y) Mulher (Y] [¥)

A cima de 45 anos A cima de 45 anos
Renda familiar acima de RS | Renda familiar acima de RS
4.000,00 4.000,00
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4. DESENVOLVIMENTO

A pesquisa foi desenvolvida com clientes das cidades da Serra Gaucha, de Porto Alegre,
Séo Paulo e Belo Horizonte, regides atendidas pela empresa.

O questionario inicial foi uma pesquisa aberta abordando duas perguntas:

()] O que vocé considera importante em uma poltrona?

(1 Em termos estéticos que critérios vocé leva em conta no momento da compra?

As respostas do questionario aberto foram desdobradas em 2 niveis, & partir destes dois
niveis foram elaborados questionarios fechados, utilizando uma pergunta para cada nivel
primario, possuindo como alternativas para as respostas as opc¢des contidas no nivel
secundario, correspondentes ao nivel primario. As respostas foram priorizadas de acordo com
a importancia dada por cada entrevistado, sendo 1 para a alternativa mais importante. Segue
abaixo modelo aplicado.

Pesquisa:

Priorize a importancia das respostas sem repetir os nimeros. Com relagdo a estrutura
de uma poltrona, qual critério vocé avalia mais importante, (1 para 0 mais importante e 4 para
0 menos importante).

()Tamanho; ( )Durabilidade; ( )Peso; ( )De facil limpeza

Com relacdo ao conforto de uma poltrona, qual critério vocé avalia mais importante,
(1 para 0 mais importante e 5 para 0 menos importante).

( )Encosto reclindvel ( )Altura do encosto ( )Apoio para 0s pés

( )Braco estofado ( )Brago em madeira

Em relacdo ao tecido de uma poltrona, ele deve ser (sendo 1 para 0 mais importante e
3 para 0 menos importante).

( )Liso ( )Emborrachado ( )Estampado

Em relacdo a cor da madeira de uma poltrona, ela deve ser (sendo 1 para 0 mais
importante e 4 para 0 menos importante).

( )Clara ( )Escura ( )Branco ( )Preto



<
jiiiiii VI SIMPRCYD

857812243

SIMPOSIO DE ENGENHARIA DE PRODUGAO 2014

Em relacdo ao design de uma poltrona, ela deve seguir qual estilo de linha (sendo 1
para 0 mais importante e 2 para 0 menos importante).
( )Linha Classica ( )Linha contemporanea
Segundo Underleiter; Sellitto (2012) para o calculo da priorizacdo da qualidade
demandada (IDi*) considera-se a importancia de cada item, a avaliacdo estratégica e a
avaliacdo competitiva. Para a IDi*, utiliza-se a importancia de cada item de qualidade
demandada, definido pelo cliente, (IDi) corrigido pela consideracdo dos aspectos estratégicos
(Ei) e competitivos (Mi), de acordo com a Equacdo 1.

IDi *= IDi. VEL. VMi

Os fatores de correcdo de acordo com o0s aspectos estratégicos (Ei) sao tabulados em 0,5
(baixa importancia) e 2 (grande importancia) e os fatores de correcdo de acordo com oS
aspectos competitivos (Mi) 0,5 (superior a concorréncia) e 2 (inferior a concorréncia).

Das demandas de qualidade obtidas, seis foram eliminadas por serem inerentes ao
projeto:

e Estilo classico: por ser padrédo ja atendido pela empresa;
e Madeira escura, madeira clara, madeira na cor preta e madeira na cor branca por
serem caracteristicas de qualidade plenamente atendidas pela empresa;

e Estilo contemporaneo: a empresa optou por ndo abordar este estilo de produto;

Apos a andlise entre intensidade de relacionamento e demandas, foi realizado o célculo
de priorizacdo das caracteristicas, avaliacdo das caracteristicas de qualidade frente a
concorréncia, calculo de priorizacdo corrigida e também a avaliacdo das possiveis correlacfes
existentes entre as caracteristicas. Posterior a isso ocorreu & montagem da matriz da
qualidade.

O proximo passo foi desenvolver a matriz de produto onde sdo relacionadas as partes do
produto com cada uma das caracteristicas demandadas, definindo as partes com maior indice
de priorizacéo, sendo as caracteristicas demandadas, ter 0 brago estofado, apoio para 0s pés e
encosto alto.

Matriz dos processos avaliou as etapas do desenvolvimento do produto em questdo sendo

elas secagem da madeira, pré-corte, usinagem, pintura, colagem, estofamento e embalagem. A
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qualidade das manufaturas dependerd do controle que sera realizado nos parametros de
processo que serao priorizados.

Na matriz dos recursos foram priorizados 0s recursos que contribuirdo efetivamente para
que as demandas de qualidade, definidas pelos clientes, sejam alcangadas, dentro das
possibilidades da empresa. Entre estes recursos estdo as maquinas utilizadas no processo,
setores de montagem, pintura, estofaria e expedicdo. Na area dos recursos humanos compdem
a matriz todos os funcionarios participam do processo entre eles, operador de maquina,

montador, pintor, expedidor e supervisor industrial.

5. RESULTADOS

Os resultados obtidos através da aplicacdo dos questionarios, divididos em pesquisa

aberta e pesquisa fechada, foram os apresentados no Quadro 4 .

Quadro 4: Caracteristicas demandadas pelos clientes. Fonte: O autor

Nivel Primario Nivel secundario Ei Mi IDi*
Tamanho 4 558 200 100 645
Dwrabilidade £.211 200 100 8,80
17,51% Estrutura Peso 3110 | 050 | 100 | 23
Defacil limpeza 3805 [ ] 100 255
17,507
Encosto reclindvel 12,456 050 200 | 1250
Altura do encosto 15 654 200 100 | 2638
25,63% Conforto & poio para o3 pés 15292 | oo | 200 | 3s@7
Brago estofado 5,626 100 100 | 3524
Brago em madeira 3,202 Lo0 100 EW. 1)
5,626

11,742 050 100 30

27,20% Tecido 5771 | 050 | 100 | 4B

5631 050 100 g 15

7,203
Clara 3,812 100 | 100 | 53
" Escura 4,320 200 100 6 1L
12,50% Tipo de Madeira — 10 om0 [ 10 | i
Preto 2,245 Q50 | 100 | 1,8
12,496
- Linha Classica 7,858 200 200 | 1574
]‘T‘]‘?% DESIgn Linha Contemporanea 5,255 0,50 050 4,6
17,167

As caracteristicas priorizadas pelos clientes foram o tipo de tecido utilizado, com énfase
no tecido liso; conforto do produto, com énfase em possuir brago estofado, ter apoio para 0s

pés e possuir encosto alto. Conforme aparece no Gréfico 1.
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Gréfico 1: Priorizacdo das caracteristicas demandadas. Fonte: O autor.
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O método QFD esta sintetizado no Quadro 5, onde aparecem as matrizes, bem como as
demandas priorizadas e a relagdo entre estas demandas. Os itens priorizados nas diferentes
matrizes apresentam um relacionamento que devem ser considerados no planejamento das

melhorias, permitindo a tomada de acGes integradas, aumentando as chances de sucesso.

Quadro 5: Relacionamento entre os itens priorizados. Fonte: O autor.

Operador de Supervisor
RH/IE Estofador P o . b . Estofaria Expedigdo
maquina industrial
‘
|Processos | Estofamento l Usina Embalagem
P‘ "'
|Partes | Base Brago
Ter a parte do
Garantir que o brago que tem
Tempo de i i
. i . - encosto tenhaa contato com o
Caracteristicas da qualidade impermeabilida

altura dos usuario
de do tecido

ombros revestido de
tecido

Qualidade demandada
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O relacionamento entre as partes proporciona planos de melhoria, assim como,
priorizacdo de processos e funces a serem controlados, afim de, garantir a qualidade do
produto e a satisfacdo do cliente. A partir destes levantamentos a empresa pode desenvolver

novos modelos com base nos resultados obtidos.

6. CONCLUSAO

O objetivo do artigo foi alcangado, uma vez que foi possivel identificar as demandas dos
clientes parta o produto em questdo. A pesquisa aberta feita com o cliente possibilitou
alcancar diversas caracteristicas de suma importancia para a cria¢do do projeto de poltronas,
sendo possivel identificar as caracteristicas mais priorizadas.

Foi possivel identificar caracteristicas ja presentes no processo produtivo da empresa,
assim como, também identificar as novas demandas a serem incorporadas pela empresa.

O método QFD também propiciou um mapa onde sera possivel fazer o acompanhamento
do processo, identificando falhas, planejamento de melhorias, treinamentos de funcionérios e
a introducédo de novas matérias primas. O método melhora a comunicagéo entre os setores da

empresa, aproxima o cliente da empresa, aumentando o grau de satisfacdo do cliente.
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