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RESUMO  No presente artigo discute-se uma das ferramentas de qualidade indicada para se obter um produto
adequado a demanda, a Matriz QFD (Quality Function Deployment). Buscando sua contribui¢do
para a qualidade, o estudo apresenta a aplicagdo da ferramenta em uma empresa de confecgdes de
moda. Esse setor apresenta elevada dindmica operacional e competitiva e alta interagdo com os seg-
mentos da cadeia produtiva, demandando a adequagdo da demanda. Na busca pela compreensio
da forma como ocorre a transferéncia das expectativas de qualidade do mercado para a empresa,
o artigo buscou compreender como a matriz QFD pode auxiliar no processo de atendimento a de-
manda numa empresa de confec¢do de moda. Logo, utilizou-se um estudo de caso, analisando-se o
uso do QFD em uma empresa de confecgdes de moda, inserida em um polo de referéncia no estado
do Parana. Dessa forma, foi realizado um acompanhamento sistemdtico das atividades da empresa
com o uso da ferramenta, a partir do langamento de cole¢des anuais. Como resultado identificou-se
que o uso da ferramenta permite definir os pontos a serem priorizados e 0s recursos necessarios a
adequacao dos produtos da organizag¢io aos interesses dos clientes.

Palavras-chave: Gestao da qualidade. Adequagio ao uso. Qualidade percebida.

ABSTRACT  n this article, one of the tools of quality recommended to obtain a product adapted to the demand, the
Matrix QFD (Quality Function Deployment) is discussed. With the purpose of contributing to quality,
the study presents the application of the tool in a fashion confectionery company. This sector presents
high operational and competitive dynamics and high interaction with the segments of the productive
chain, requiring suitable reactions to demand. In the search for an understanding of how the transfer
of market expectations for the company occurs, the article sought to understand how the QFD matrix
can help in the process of meeting that demand in a fashion company. Therefore, a case study was
used, analyzing the use of QFD in a fashion clothing company, located in an industrial pole in the
state of Parand. Thus, a systematic monitoring of the company’s activities with the use of the tool was
carried out, starting with the launching of annual collections. As a result, it was identified that the use
of the tool allows for the definition of the points to be prioritized and the resources necessary to adapt
the products of the organization to the desires of the clients.
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1.INTRODUCAO

A disputa por uma parcela do mercado mostra-se cada vez mais comple-
xa, principalmente para as organizagdes que buscam manter altos padroes de
qualidade de seus produtos e servicos. Essa observacdao de OAKLAND (1994),
ainda persiste, potencializada pelas novas tecnologias de informacao que co-
nectam consumidor, produto, processo produtivo e organizagao. O autor pres-
crevia que a consequéncia da luta por uma vantagem competitiva gera a ne-
cessidade de modificacdo dos bens de acordo com o dinamismo do mercado,
especialmente no que diz respeito ao ramo tecnologico e téxtil. Para o téxtil,
Bruno (2016, p. 23), citando Foresight (2013) observa que “Os novos modelos
de negdcios que surgirao nos proximos anos dependerido de investimentos em
estruturas fabris mais ageis e versateis e na formagao de trabalhadores alta-
mente qualificados”. Essa versatilidade se orienta pela necessidade de atendi-
mento a necessidade dos clientes.

Esse processo aqui denominado de criacdo de valor se apresenta como ele-
mento crucial na obten¢ao de vantagem competitiva pelas firmas. Di Gregorio
(2013) destaca que a performance da firma envolve estagios que se iniciam com
a sua capacidade de criar valor por individuos e firma e na sequéncia as firmas
competem para se apropriar desse valor criado (inter-organizational value ap-
propriation). Nesse processo de criacao de valor, que envolve a descoberta de
novos valores e conhecimento, que se dissipa rapidamente e serve a multiplos
propdsitos, o autor observa que “[...] clientes e fornecedores podem contribuir
com o processo de criacdo de valor quando eles compartilham a por¢ao do
valor resultante” (DI GREGORIO, 2013, p. 40). Assim, é preciso que a empresa
disponha de capacidade de identificar e trazer para suas fronteiras essa por-
¢do de valor e incentivos existentes em seus clientes, ouvindo a voz do cliente,
e transmiti-los em seus produtos a fim de alcangar vantagem competitiva. A
capacidade da empresa de gerar produtos adequados e inovadores a demanda
depende de sua capacidade continuada de adaptagido e alocagdo eficientes de
recursos (DI GREGORIO, 2013), o que tende a promover a expansio de sua
capacidade produtiva.

Para que isso seja possivel, as organizagdes devem dispor de ferramentas
que auxiliem no processo de adequa¢ao e adaptagdo produtiva. Nesse caso,
além das ferramentas e conhecimentos que auxiliam no processo de gestao da
producdo, as ferramentas de qualidade se destacam na busca pela capacidade
de ajuste das empresas as demandas do consumidor (JURAN, 2009). Essas tém
como funcao, traduzir por meio dos produtos a abordagem da qualidade volta-
da aos consumidores. Tal qualidade é encarada, nesse ponto, de acordo com o
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autor, como uma “variavel subjetiva” que tem como fim investigar os interesses
do consumidor.

A capacidade de traduzir os interesses e desejos do consumidor para a
area produtiva, criando valor, demanda ferramentas adequadas nas organiza-
¢oes, de forma que projetos de produtos e servigos, realmente se adequem aos
anseios identificados. Dentre as ferramentas aplicadas no processo de controle
da qualidade que busca essa orientacao, destaca-se a matriz Quality Function
Deployment (QFD). Citando Low e Yeap (2001) e PMI (2008), Natee, Low e Teo
(2016, p. 7, tradugdo nossa) destacam que a ferramenta QFD “[...] é considerada
como uma efetiva ferramenta robusta para estruturar sistematicamente pro-
cessos dificeis de tomada de decisao”, baseada nas necessidades dos clientes.
Segundo ReVelle, Moran, Cox (1997), essa matriz tem como objetivo central
traduzir as necessidades dos clientes em caracteristicas dos produtos, contri-
buindo também para a prevencao de problemas e redugao de custos, represen-
tando, desse modo, a “casa da qualidade” (REVELLE; MORAN; COX, 1997;
MIGUEL, 2001; NATEE; LOW; TEO, 2016).

Essa busca de adequagao as necessidades de clientes se apresenta de for-
ma relevante no setor de confecgdes, o qual, segundo Delgado (2008) e Bru-
no (2016) encontra-se numa situacao cada vez mais dindmica. Bruno (2016, p.
22), destaca que nesse setor a necessidade de “[...] eliminar qualquer atividade
que nao agregue valor aos produtos vem intensificando a produc¢ao enxuta.
Os desejos do consumo exigem a producdo agil”. Essa realidade identificada
pelos autores de “fast fashion” faz com que haja a necessidade de adequagéo
rapida das empresas aos interesses dos individuos, que atualmente detém o
conhecimento sobre os quesitos da moda. Desse modo, as organizagoes deste
ramo devem ser capazes de acompanhar e extrair as informagoes necessarias
do mercado em que estao inseridas. Nesse aspecto, o uso da ferramenta QFD
se alinha a essa expectativa de ouvir a voz do cliente e traduzi-la em demandas
de recursos, gerando valor.

Com base nesses fatores, o objetivo geral neste trabalho é compreender
como a matriz QFD pode auxiliar no processo de atendimento a demanda em
uma empresa de confec¢do de moda localizada na regidao Norte do Parana. Tal
interesse no tema partiu da compreensao da relevancia do mercado de moda
nessa regido, a qual segundo Linke e Zanirato (2014) se destaca como um dos
mais importantes pdlos de moda do Sul do pais. Além desse ponto, foi conside-
rado o crescimento da competi¢do nesse setor, o qual eclodiu com o aumento
da participagdo do mercado internacional no Brasil (década de 90) (GALLELI
et al., 2013). Esse fator gerou a necessidade de adaptacdo dos produtos téxteis
com o objetivo de competir com os bens nacionais e importados, tornando a
execugdo de estudos empiricos desse tipo de importante contribuicao.
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Quanto a relevancia do tema, destaca-se que é possivel notar que ha pou-
cos estudos empiricos atualizados relacionados a aplicagdo da matriz QFD nas
organizagdes, a fim de apresentar seu resultado de forma pratica e relevante
para o sistema produtivo. Nessa orienta¢ao, o artigo resgata o trabalho empi-
rico associado ao seu uso enquanto ferramenta estratégica, sendo estruturado,
além desta introdugéo, algumas etapas, como: a se¢do de revisdo tedrica em
que se destaca o processo de formulacao da matriz QFD; a terceira se¢do des-
crevendo os procedimentos metodoldgicos para realizacao do estudo; a se¢ao
de apresentacdo e analise dos resultados, que traz, ainda, um breve panorama
do setor de confeccoes do Brasil; a secao de conclusao e a descricao das refe-
réncias utilizadas.

2. REVISAO TEORICA

Nesse topico serao apresentados o levantamento tedrico relacionados a
gestao da qualidade e a matriz QFD, com enfoque no processo de formula¢ao
e estruturacao. No contexto da criagdo de valor do uso do recurso, por novas
combinagdes ou troca de recursos, em que se busca novas aplicagdes em no-
vos contextos, se apresenta no cerne do desempenho das organizacdes e como
consequéncia do desempenho econdmico (DI GREGORIO, 2013). Essa com-
binacdo para o autor leva a denominada eficiéncia alocativa, dado que novos
usos para os recursos sio definidos. Esse é o pano de fundo para a discussao
nesta secdo da gestdo da qualidade e, principalmente, da matriz QFD. Ao se
tratar da busca de atendimento da necessidade de cliente, conhecer os recursos
existentes, suas limitacdes e novas necessidades de alocagdo ou troca eficiente
de recursos, se ajusta as fun¢des da matriz QFD, a qual auxilia na obten¢ao de
informacoes relacionadas a novas demandas de valor e de equivaléncia de re-
cursos. Nesta secao ainda, apresenta-se um breve panorama do setor téxtil no
Brasil, de forma a apresentar ao leitor o ambiente de negdcio em que se insere
o estudo apresentado.

2.1. Gestao da qualidade

Com o avango tecnoldgico, o desafio da produgao de inovagao e qualidade
juntas tornaram-se um desafio para o mercado. O termo qualidade possui int-
meras definigdes, contudo, a mais pertinente dentro do contexto mercadoldgi-

. . <« A . . » . .
co diz respeito a “auséncia de defeitos”, buscando continuamente o atendimen-
to dos interesses dos clientes (JURAN, 1997). Este conceito toma uma postura
ainda mais intensa nos dias atuais, no qual mudancas econdmicas e sociais
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estao fortemente presentes. Com isso a qualidade tornou-se um método de
diferencia¢do entre as organizacdes que buscam obter melhoria em seus pro-
cessamentos (PALADINI, 1995, LONGO, 1996, JURAN, 1997, CARVALHO,
PALADINTI, 2012).

O desejo de possuir qualidade de um modo geral nao é algo novo, tal au-
séncia de defeitos era buscada desde os antigos povos, como, por exemplo, os
fenicios (OLIVEIRA, 2003). De acordo com esse autor, esses eram extremos
quanto a qualidade, exigindo a todo custo a eliminagdo das falhas durante o
atendimento de suas necessidades. No caso dos romanos foi possivel notar o
surgimento de padroes, métodos de medicoes e ferramentas voltadas para a
busca de perfeicdo em seus projetos. De maneira geral, para Oliveira (2003)
pode-se perceber o duradouro processo de constru¢ao de bases teoricas e pra-
ticas para a gestdao da qualidade.

Essa gestao de qualidade, de acordo com Paladini (2004, p. 30), pode ser
tomada com de grande relevancia quando considerada como um “processo
natural de transferéncia de valores”. Contudo, para que isso aconteca, é preciso
que as empresas tragam os conceitos sociais para dentro da organizagao, trans-
ferindo tais preceitos para o produto e produgao. Deste modo, é possivel se
criar uma cultura da qualidade, considerando os pontos relevantes para gerar
valor ao consumidor com a devida atengdo aos recursos necessarios.

Ainda na visao de Paladini (1995, 2004), a gestdo da qualidade pode aderir
a uma postura organizacional voltada para o atendimento de todos os requisi-
tos do cliente, sendo nomeada, desta forma, como “gestao da qualidade total”.
Esse método analisa a busca intensa do atendimento de todos os atributos exi-
gidos pelos clientes, fazendo com que a empresa precise de uma integracao de
todas as suas areas. Logo, setores de marketing, producdo, vendas terao que
estar envolvidas nos processos de fabricacao de bens/servigos com a qualidade
desejada pelo consumidor a fim de obter a fidelizagao (PALADINI, 2004).

Outro ponto ligado ao interesse na gestao da qualidade diz respeito a busca
por melhorias no desempenho da organizagao, ou seja, criagao de valor. A rela-
¢do entre a qualidade, lucratividade e criacdo de valor estdo diretamente atrela-
das (DI GREGORIO, 2013). Preco, custo e participa¢ao de mercado demandam
grande aten¢do durante a implantagdo da sistematica da qualidade, exigindo, de
certa forma, um alinhamento em suas estratégias (GARVIN, 1992).

Nessa mesma linha, Kolesar (2009 apud CARVALHO; PALADINTI, 2012,
p- 27), abrange a qualidade em sua perspectiva estratégica, ampliando seu
campo num contexto a longo prazo. Logo, a qualidade ndo deve ser analisada
isoladamente. Essa qualidade precisa ser alinhada de forma direta com a or-
ganizac¢do, de modo a influenciar e sofrer influéncia intrafirma e do mercado.
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A utilizagao da qualidade como fonte de vantagem estratégica para ganhar o
mercado ¢ ainda mais notada em momento de crises segundo o autor.

De acordo Carvalho e Paladini (2012), a qualidade tomara sua devida
consisténcia quando for elevada de maneira que agregue valor ao produto ou
servico. Com isso, para os autores, a redu¢ao de defeitos sera priorizada de
maneira que essa ofereca todas as suas vantagens estratégicas e mercadoldgicas
para a empresa. Seu efeito no processo de fabricagao e no produto faz com que
seja possivel afirmar que os beneficios taticos observados pela pratica afetam
diretamente avaliacdo de qualidade numa perspectiva estratégica.

Essa premissa ja era considerada por Coltro (1996), o qual defende que as
mudancas no cenario competitivo impactaram em elevada proporcao as to-
madas de decisoes estratégicas. Segundo o autor, as empresas que mais se des-
tacaram com as alteracdes mercadoldgicas foram aquelas que forneceram nao
somente precos baixos, mas, principalmente, produtos e qualidade e confiabi-
lidade. Além desses fatores, foi constatado um rendimento maior em organiza-
¢Oes que atendiam com alto nivel de rapidez as demandas dos consumidores,
captando assim seus desejos.

Dessa maneira, a adesdao do ideal de manutencao de melhoria continua faz
com que os processos das organizagdes sejam encarados como forma de gerar
vantagem competitiva, funcionando como fun¢ao estratégica. Consequente-
mente, é necessario manter o enfoque na obtencdo de produtos sem defeitos,
assim como mover as operagdes para a fabricagdo de produtos com qualidade.
Desse modo, a competitividade é uma das principais responsaveis pelas adap-
tagdes empresariais, provocando um aumento da gera¢do de valor aos consu-
midores (COLTRO, 1996).

Carvalho e Paladini (2012), afirmam que para a implantagao da gestao da
qualidade dentro da organizacao, é preciso que a empresa inicie seus processos
por meio de um planejamento, o qual deve inserir: politica de qualidade da
empresa; diagnosticos, o qual avaliard os recursos da empresa; organizacao
e administracdo, atribuindo fungdes, organizando sistemas de informagdes,
controlando fornecedores dentre outros; planejamento em si, o qual estrutu-
rara o plano de a¢ao; e a implantagdo, que executara a fase anterior. Uma fase
seguinte, durante a implantac¢ao do processo de qualidade, para Juran (2009),
diz respeito ao controle da qualidade. Suas fung¢des basicas sdo subdivididas
em trés etapas, sendo elas: checagem do desempenho realizado, comparagao
de tal desempenho com o que foi tragcado no planejamento e promover agoes
para retirar a diferenca encontrada. Logo, pode-se notar que o objetivo desta
fase é a eliminacdo dos defeitos para que seja possivel atingir os planos for-
malizados, além de organizar os processos para o atendimento dos requisitos
exigidos pelos clientes (JURAN, 2009).
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Juran (2009) mostra o melhoramento da qualidade como o ultimo pon-
to desse processo gerencial. Essa etapa elevara a qualidade com a sua devida
importancia, analisando fatores, como, por exemplo, a formulagdo de projeto
de melhoramento, estabelecimento de equipes e treinamentos. Com isso, sera
possivel obter o diagndstico da origem das falhas em conjunto com suas so-
lugdes a fim de manter o fluxo da produgio sem perder seus visados ganhos
(JURAN, 2009).

De maneira geral, a gestao da qualidade demanda grande preocupagao
com a manutenc¢do do controle de suas atividades, tendo como base o dina-
mismo e complexidade do atendimento do mercado (PALADINI, 2004). Para
ReVelle, Moran, Cox (1997), esse processo fara com que as organizagdes preci-
sem se manter atualizadas com relacdo aos requisitos e caracteristicas de um
produto ou servigo que atenderdo ou nao os desejos do consumidor. Como for-
ma de identificar e integrar o conjunto de recursos internos as necessidades da
demanda, buscando tratar de forma dindmica essa interagao, foi desenvolvida
a matriz QFD, a qual possui como funcéo facilitar as adaptagdes de produto e
processo voltados para a qualidade.

2.2. A matriz QFD

De acordo com Madu (2006) a matriz do desdobramento da fun¢do qua-
lidade (QFD) consiste no envolvimento da voz do cliente, buscando traduzir
seus interesses dentro de cada fase do desenvolvimento do produto. O foco da
utilizacdo da matriz QFD estd na busca de maximizagao dos recursos e redu-
¢do dos desperdicios. Dessa forma, assim como apontado por Jensen (2017) tal
ferramenta da qualidade pode acarretar no aumento da satisfacao do cliente
e na construcao do ideal de organizagdo sustentavel, reduzindo gastos extras
com o projeto.

Revelle, Moran e Cox (1997) afirmam que o conceito de desdobramento
da fungao qualidade Quality Function Deployment (QFD) surgiu no Japao, na
década de 60 e 70, por meio da juncdo de duas bases distintas voltadas para
o mesmo objetivo. Shigeru Mizuno, foi o fundador de uma dessas estrutu-
ras, sendo esta a utilizacao de uma matriz que analisasse os tipos de entra-
das, saidas da producéo e a relacdo entre essas. Contudo esta ferramenta nao
carregava consigo uma fundamentagao tedrica forte em torno do conceito de
qualidade, deixando sua caracterizagdo um pouco vaga. E nesse momento em
que o embasamento criado por Joji Akao surge como uma forma agregar certa
teoria por traz da matriz de Mizuno. Akao, defendia a relevancia da criagdao do
conceito de qualidade, sendo necessario o desenvolvimento institucional em
volta desta fun¢ao. Com isso, a fusao dessas duas vertentes conectadas a quali-
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dade gerou em 1978 a matriz QFD (REVELLE; MORAN; COX, 1997), também
conhecida como Casa da Qualidade.

Na década seguinte ao seu surgimento, a matriz foi mais aplicada dentro
dos limites do seu proprio pais fundador, sendo utilizada em alguns estudos
de casos e surveys. O trabalho mais expressivo da época foi apresentado por
meio da survey realizada pela Japan Quality Control Association. Nessa pes-
quisa foram selecionadas 400 empresas que apontaram a utiliza¢do da matriz
QFD como modelo da qualidade (CRISTIANO; LIKER; WHITE, 2001). Des-
sas, conforme os autores, 30% do montante apontou a relevancia da matriz
para suas atividades, empregando a ferramenta para toda a gama de produtos
comercializados pelas firmas.

Contudo, a presenca da “casa da qualidade” nao se limitou apenas ao Ja-
pao; tal ferramenta foi dissipada ao redor do mundo. Nos Estados Unidos, o
QFD ¢é representado por meio de trés vertentes, sendo elas: (1) construcao de
embasamento introdutorio da ferramenta; (2) elaboragao de surveys e estudos
de caso sobre o impacto da matriz para a resolu¢do de problemas; (3) exten-
sao e melhoramento da metodologia apresentada pela ferramenta de qualidade
(CRISTIANO; LIKER; WHITE, 2001). Além desses paises, a aplica¢do e estu-
do sobre a matriz da qualidade esta presente em uma série de nagdes, como:
Australia, Turquia, Irlanda entre outros, ilustrando a globalizacao da técnica
de qualidade (CHAN; WU, 2002).

Nos Estados Unidos esta técnica foi, primeiramente, utilizada por Ford em
1986 a fim de trazer a firma o conceito de adaptagao tecnoldgica voltada para
as pessoas. No Japao, tal ferramenta foi utilizada pelo Toyota, assim como em
outras empresas que visavam a utilizacdo de recursos e interesses dos clientes
(CHEN; CHUO, 2011). No contexto brasileiro, pode-se apontar, por exemplo, a
utilizagdo da matriz QFD para melhoria da satisfacao de clientes internos den-
tro de cooperativas agropecudrias. No trabalho executado por Guazzi (1999),
foram analisadas algumas cooperativas do Parana a fim de se obter uma me-
lhora da qualidade dos servigos prestados e, consequentemente, dos alimentos
produzidos. Dessa maneira, foi analisado o potencial de adaptacdo e reformu-
lagao da agricultura dentro do contexto dos cooperados.

Guazzi (1999) apontou no decorrer de sua pesquisa que a matriz QFD se-
ria um meio capaz de traduzir os interesses do cooperado com suas relagoes
com a cooperativa. Além disso, a utilizacao da ferramenta da qualidade traria
consigo o aumento da produtividade e dos lucros da cooperativa. De acordo
com a coleta e analise de dados, um dos pontos mostrados como primordial
para a aprimoramento do relacionamento entre ambos os agentes seria a re-
dugdo dos pregos dos insumos e aumento do valor pago pelas produgédes dos
cooperados. Deste modo, tais acdes fariam com os “clientes/sdcios” sentissem
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que as suas necessidades estavam sendo atendidas, gerando beneficio mutuo
para ambas as partes.

Assim como Guazzi (1999), Barnett e Raja (1984) também buscaram a
aplica¢do da matriz QFD dentro de um contexto empirico. O campo de analise
selecionado foi o setor de software, o qual apresenta a necessidade de agregar
qualidade ao produto para conquistar uma parcela maior do mercado. Dessa
maneira, tais autores propdem que a utilizacdo da matriz QFD solucionaria
o problema encontrado no desenvolvimento de software, aproximando assim
o programa aos reais desejos do consumidor. Consequentemente, a casa da
qualidade facilitaria a customizagao de softwares, fazendo com sua competiti-
vidade da empresa aumentasse no mercado.

De maneira geral, é possivel verificar a ampla utilizagdo da ferramenta
qualidade em varios casos e surveys em diferentes nacbes. Ambos os casos
mostram como a cultura e estrutura das organizagdes influenciam no proces-
so de producio na busca do atendimento dos requisitos dos clientes. E nesse
contexto que a utilizagdo da casa da qualidade torna-se relevante para o auxilio
do processo de gestdo da qualidade, conectando varios setores da organizacao
a fim de customizar seus produtos ao mercado por meio da sua formulagao e
estrutura de analise (CRISTIANO; LIKER; WHITE, 2001).

2.3. Formula¢ao da matriz QFD

Segundo Shillito (1994) a estrutura para implanta¢ao da QFD pode ser se-
parada em quatro etapas, sendo elas: traducao dos interesses dos clientes para
o design do produto; transformac¢ao do design do produto em caracteristicas
atrativas; repasse das caracteristicas do produto para as operagdes e, por fim,
traducao da fabricacdo em operagdes especificas e controladas. Sendo estes
processos ilustrados na Figura 1.

Para Eureka e Ryan (1992), essa matriz tem como inicio de sua formula-
¢do a analise dos interesses dos clientes. Sua primeira etapa visa analisar as
caracteristicas mais relevantes em um produto para os clientes, para que desta
forma, seja possivel entregar o bem/servico de acordo com os anseios do mer-
cado. Esse conceito é corroborado por outros autores como, Shillito (1994) e
ReVelle, Moran, Cox (1997), os quais afirmam que a utilizagdo da matriz QFD
traz o foco empresarial para o cliente, demandando ainda uma restruturagao
de seus processos.
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Figura 1 - Etapas na elabora¢do da matriz QFD.
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Fonte: Cheng e Filho (2010).

Durante a formulagdo de um bem em questdo, os interesses do merca-
do sao transformados em caracteristicas globais do produto, as quais serao
planejadas por meio da compreensao dos requisitos necessarios do produto
(EUREKA; RYAN, 1992). Conforme esses autores, a proxima etapa abrangera
investimentos em maquinario e instalacao devido a implantacao destes requi-
sitos. Por ultimo, sera exigido o alinhamento do pessoal com esta nova fabri-
cacdo, sendo necessario treinamento e inspegdes.

Eureka e Ryan (1992) defendem que a adesao do conceito de qualidade e
seus processos, por meio da matriz QFD, nao sdo tdo custosos. Exige de média
para baixa tecnologia, porém essa é classificada no plano da alta tecnologia
devido a sua relevancia na captagao e transposi¢ao de informagdes dos clien-
tes. Logo, tal método é defendido pelos autores como uma forma de se adequar
ao mercado, tendendo a gerar baixo custo e alta qualidade, a fim de alcancar
posi¢do no mercado.

Cabe observar que, segundo Garvin (2002) para implantar a qualidade em
uma organizagao, por meio da matriz QFD, ¢ necessdria certa cautela em seus
processos. Para esse autor, a qualidade s6 pode ser conquistada por meio do
aumento dos custos de matéria-prima e processos, fator que demandard, em
mesma propor¢ao, o aumento no pre¢o dos produtos. Com isso a empresa nao
conseguira atingir a economia de escala devido aos altos valores apresentados
no mercado.
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Entretanto, Besanko et. al. (2006) ratificam o contexto apresentado por
Eureka e Ryan (1992), corroborando que o investimento em qualidade gera
reducdo de custos com o estabelecimento da qualidade. Besanko et. al. (2006,
p- 397) observam que: “Uma empresa que oferece produtos de alta qualidade,
aumenta sua participacdo no mercado o que entdo reduz o custo médio por
causa das economias de escala ou da curva de experiéncia. Como resultado,
uma empresa deve atingir ambos, uma qualidade e uma posigao de baixo custo
no setor’.

Nesse contexto é possivel afirmar que a aplicagdo das ferramentas da qua-
lidade, como a matriz QFD, tem efeito direto e positivo na reducgao dos custos
de fabricacao dos bens. Apesar das controvérsias e teorias opostas a essa afir-
mag¢ao, Eureka e Ryan (1992) sintetizam a for¢a da matriz QFD e o contexto de
qualidade como a fonte de reducdo de custos e de aumento da competitividade
dentro do mercado.

2.4, Estruturacao da matriz QFD

A construgdo da matriz QFD deve considerar, basicamente, trés pon-
tos primordiais antes de sua formulagao, sendo estes “o que/quais”, “como”
e “quanto”. O primeiro ponto esta relacionado a necessidade geral do cliente,
sendo apresentado sempre na forma abstrata. O “como” se aplicara como uma
forma de subdivisdo do primeiro fator, trazendo as especificagdes apontadas
por meio de requisitos para a produgao. O ultimo ponto para analise verificara
se as metas foram atingidas e qual foi o seu impacto dentro da empresa (EU-
REKA; RYAN, 1992). Tais questdes podem ser observadas dentro da estrutura
do QFD (casa da qualidade), Figura 2.

Em primeira instancia é efetuada a “matriz de relacionamento central”,
a qual analisara a for¢a que cada requisito do cliente tera perante suas carac-
teristicas técnicas do produto em analise. Esse, basicamente, mostrara o que,
exatamente, a empresa deve apresentar no produto para atingir a caracteristica
desejada para o seu consumo (QUAIS vs COMO’s). O segundo ponto volta as
atenc¢oes ao telhado da matriz, a qual executara a correlagao entre os requisitos
“COMO’s” a fim de analisar o impacto que as caracteristicas técnicas possuem
entre si. Logo, serdo cruzados todos os requisitos, mostrando se ha a possibili-
dade de potencializar o produto ou se as relagdes entre os pontos sdo inviaveis
em sua produgao.
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Figura 2 - A casa da qualidade.
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Fonte: Oakland (1994, p. 57).

Para a construcao do quadrante QUAIS vs PORQUE’s, Romeiro Filho et.
al. (2011) afirma que ¢é preciso identificar os requisitos do produto mais atra-
entes para o mercado. Além disso, esse quadrante apresentara a relacao dos
desejos do cliente com a situagdo da empresa e com seus concorrentes, apresen-
tando a viabilidade da empresa em atingir os desejos dos clientes e de competir
no mercado.

A partir desse ponto, é preciso elaborar uma classificacao desses requisitos
de acordo com o seu grau de importancia (ROMEIRO FILHO et. al., 2011). Em
sequéncia, conforme o autor, deve-se obter o ponto de vista do cliente, tendo
como base uma avaliagdo sobre o desempenho do produto da empresa e dos
concorrentes. Em decorréncia dessa analise, é buscado também a qualidade
planejada, taxa de melhoria e o argumento de vendas a fim de avaliar o atribu-
to que possa ser considerado com certo diferencial perante o cliente e concor-
réncia. Para se obter uma analise geral do quadrante QUAIS vs PORQUEs, é
necessario calcular o peso absoluto e o peso relativo, apresentando uma sintese
do cruzamento das informacdes (MIGUEL, 2003).

Para finalizar o processo de analise proporcionada pela ferramenta QFD,
é executada a parte superior da casa da qualidade, conhecido como “telhado”.
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Nessa etapa sdo cruzados entre si os requisitos do projeto, mostrando como
um fator interfere em outro. As relagdes podem ser fortemente positivas, po-
sitivas, fortemente negativas e negativas. Deste modo, é possivel notar se uma
etapa do processo produtivo atrapalhara ou auxiliara em outra fase no mesmo
processo, ou se todos os fatores dos projetos se auxiliam ou simplesmente nao
possuem interferéncia (nula) (VOLPATO et. al., 2010).

A parte inferior da matriz se apresenta do mesmo modo, com um com-
parativo dos requisitos do projeto da empresa com os concorrentes, além do
calculo do peso absoluto e o relativo (BASTIDAS; NERY; CARVALHO, 2001).
Esse quadrante representa o resultado fisico do modelo em questao. Sua ana-
lise s6 pode ser executada quando todos os dados da casa da qualidade forem
preenchidos, pode-se dizer que essa parte representa uma conclusao técnica da
QFD. E possivel obter uma andlise de melhoramento entre as fungdes da em-
presa durante todos os seus processos, desde o desejo do cliente até sua compa-
racdo de produtos com os concorrentes.

De forma geral, a matriz proporcionara informagdes valiosas para a em-
presa, apontando os requisitos e pontos que precisardo de maior prioridade
perante o mercado (OAKLAND, 1994). Consequentemente, a formulacao
da matriz, dentro de um contexto geral, auxilia na vantagem de rapidez nas
repostas as demandas do mercado. O ciclo de desenvolvimento do produto
possui menor incidéncia de erros e melhora na transmissiao de informacao,
tornando a matriz QFD uma ferramenta relevante ao mercado (FICALORA;
COHEN, 2009).

2.5. Breve panorama do setor de confec¢oes no Brasil

O setor de confecgdes ¢é algo dindmico e apresenta grandes mudangas no
decorrer de sua histdria no Brasil. Um dos fatos recentes mais marcantes ocor-
reu no ano de 2005, apresentando o fim do Acordo Multifibras da Organiza¢ao
Mundial do Comércio (SANTOS et. al., 2011). O término desse acordo gerou a
retirada de impostos para a entrada de produtos de confecgdo no Brasil. Com
isso, paises como a China e India, passaram a ter grande influéncia no merca-
do nacional de confeccao (SANTOS et. al., 2011).

A classificagao e agrupamento de empresas no setor, de acordo com Costa;
Rocha (2009) pode ser feita de trés formas, sendo elas: produtores com marca;
comercializadores com marca; varejistas. O primeiro grupo tem como carac-
teristica a produc¢ao do bem, juntamente com altos investimentos em design,
marketing e venda do produto. O segundo ponto retrata empresas que pos-
suem foco em design e comercializagdo, essas possuem o processo produtivo
completamente subcontratado. Por ultimo, pode-se notar o varejo, o qual pos-
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suem suas atividades voltadas para a venda, sendo classificadas como grandes
redes de distribuicao.

Outro fator importante sobre o setor, segundo Moniz e Paulo (2008 apud
SANTOS et. al., 2011) diz respeito a sua constitui¢do, a qual é composta em
grande maioria por micro e pequenas empresas. Esse fator gera certa dificul-
dade com a reducao de custos por meio da economia de escala, obtidas por
empresas de grande porte. Com isso, Santos et. al. (2011), afirma que para se
manter competitivos no mercado, as empresas buscam se reestruturarem, por
exemplo, por meio da tecnologia com objetivo de manter-se na disputa.

Analisando o mercado e sua relevancia na producao em cada estado, pode-
-se afirmar que o Parana possui grande espaco dentro da produ¢do nacional.
Seu impacto abrange desde o volume na geragdo de empregos até os avangos
na cadeia produtiva do setor (OLIVEIRA; CAMARA; BAPTISTA, 2007). Os
autores, ainda afirmam que dentre as empresas desse ramo, as que mais se des-
tacam sdo as de producao de jeans localizadas principalmente nas cidades de
Maringa, Londrina e Cianorte, nas regides Norte e Noroeste do Estado.

Pode-se notar também, que o setor de confecgdes é o “elo mais forte da
cadeia produtiva” do Parana, com a exce¢ao da produgao de roupas intimas. O
seu impacto para o estado vai além da sua rentabilidade, esse setor gera um al-
to nivel de empregabilidade, demando cada vez mais mao-de-obra qualificada
(ARRANTJO, 2015). De maneira geral, nota-se que o ramo de confec¢ao possui
uma importancia inquestionavel, exigindo esse, o avanco constante de tecno-
logia, conhecimento dos funciondrios e mudangas em suas estratégias devido
ao nivel de competitividade.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A proposta metodoldgica circunscrita no presente estudo procura, de
acordo com Kahlmeyer Mertens et. al. (2007), auxiliar o pesquisador a possuir
melhor entendimento de uma situacgao a fim de resolver uma problematica de
forma cientifica. Dessa forma, a cientificidade foi utilizada para resolver pro-
blemas de aplicacao da ferramenta QFD em uma empresa de confeccoes. A
ideia central esta pautada no desenvolvimento de possibilidades que pudessem
tornar a aplicacdo da ferramenta de producdo mais eficiente e pratica para a
gestdo. Quanto ao tipo de pesquisa, a pesquisa é classificada como descritiva,
utilizando-se como estratégia de pesquisa o estudo de caso (NEVES, 1996).
Procurou-se observar o contexto da problematica de uma empresa de confec-
¢Oes, em seu ambiente socioeconomico (norte do Parana), bem como das regi-
Oes de atuacdo da empresa, no mercado nacional.
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Para isso, este artigo utilizou como base, para o cruzamento e entendi-
mento da teoria existente com a realidade empresarial, a pesquisa bibliografica
e a pesquisa de campo. A revisdo teodrica acerca do tema gestao da qualidade e
da ferramenta QFD se deu a partir de teorias centrais de autores como Eureka
e Ryan (1992), ReVelle, Moran e Cox (1997) dentre outros importantes pesqui-
sadores. Em seguida, a parte empirica do trabalho foi desenvolvida, a partir
da coleta de dados secundarios e primarios. A coleta dos dados precisou ser
ampla e diversificada, haja vista a pulverizagao das operagdes da organizagao
por todo o Brasil. Nesse caso, as fontes dos dados foram sites, foruns de debate,
documentos organizacionais, pesquisas realizadas pela empresa e informagdes
coletadas com a diretora e proprietaria da empresa, que esta localizada na re-
gido Norte do Parana.

A aproximagdo do pesquisador com a empresa ocorreu por meio de ob-
serva¢ao nao participativa (semanal) e subsequente entrevista semiestruturada
(GODOY, 1995). O primeiro método cientifico, desenvolvido ao longo de 12
meses, contribuiu com o entendimento de como a organiza¢ao funcionava,
facilitando no levantamento de informacgdes, necessidades, limitacoes, inte-
resses, entre outros pontos cruciais para a montagem do sistema de gestao da
qualidade.

De forma complementar, adotou-se o modelo de entrevista semiestrutu-
rada, justamente pela necessidade de aproximar os relatérios da observagao
direta com a fala e experiéncia da proprietaria da empresa. A modalidade de
entrevista se tornou flexivel e ttil para conduzir a obtengdo de informacoes e
posicionar a conversa em assuntos relevantes que pudessem contribuir com
a montagem da ferramenta. Para isso, os pesquisadores desenvolveram uma
lista com perguntas e topicos que serviram de guia para os questionamentos,
mas sempre utilizando o principal recurso dessa modalidade da entrevista que
¢ a flexibilidade da conversa para a o levantamento de novas ideias e questdes
durante o didlogo (MERRIAM, 1998).

No intuito de reforcar a confiabilidade da analise, a triangulagio dos da-
dos foi utilizada. Para Minayo (2001) a triangulagdo consiste na combinagao e
cruzamento de multiplos pontos de vista por intermédio do trabalho conjunto
de varios pesquisadores, de multiplos informantes, e multiplos instrumentos
de coleta de dados. Assim, a triangulac¢ao foi feita a partir da aproximacao dos
dados teoricos, dados empiricos da empresa e dados de surveys. Obviamente,
buscou-se focar nos processos organizacionais e produtos originados pela es-
trutura para que fosse possivel a construcao da matriz.

Em continuidade, os dados foram analisados com o auxilio da técnica de
analise de conteudo. A escolha da técnica esteve pautada no interesse de se
produzir inferéncias de um texto para seu contetido social de forma objetivada
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(BAUER; GASKELL, 2008). Na medida em que a analise acontecia, os pesqui-
sadores criaram categorias de analise que facilitaram na identificacao de pon-
tos cruciais para o desenvolvimento da matriz QFD. A Analise de contetudo,
por sua vez, contribuiu com a retomada dos dados com a gestora do estabele-
cimento. Como as entrevistas aconteciam em varias ocasides, os pesquisadores
estimulavam o debate para o mesmo ser mais produtivo e servir de prova real
para as interpretacdes a fim de construir a matriz para a implementa¢ao da
gestao da qualidade.

3.1. Apresentacao e analise dos dados

Nesse topico serao analisados a (1) contextualizagcdo da empresa, a (2) ges-
tdo da qualidade na empresa e a (3) estruturagdo da matriz QFD da empresa.

3.1.1. Contextualiza¢ao da empresa

A empresa objeto desse estudo foi fundada em 1992, estando, deste modo,
por cerca de 25 anos no mercado brasileiro. Seu surgimento se deu na mesma
época da troca da moeda nacional, emergindo assim de um contexto de mu-
dangas. Sua sede esta localizada na regido Norte do Parana e seu porte, atual-
mente, ¢ classificado como médio no regime de lucro real.

A industria possui grande parte de seu processo produtivo terceirizado,
realizando dentro de sua estrutura apenas as atividades administrativas e as
etapas de corte, acabamento das pecas e distribuicao. Para isso, a empresa de-
manda em média 300 funcionarios para todo o seu processo de fabricacao,
levando-se em conta os parceiros de todas as outras etapas, como: estamparia,
bordados, lavanderia dentre outros. Desse montante apenas 98 trabalham den-
tro da propria fabrica.

No que diz respeito a producao da empresa, essa divide e organiza suas
atividades e produtos em trés cole¢des diferentes, que se distribuem, em fun-
¢do do seu estagio e momento, em alguma area especifica da empresa. Desse
modo, uma cole¢ido estara vinculada ao setor de vendas (lote ja produzido),
a outra a producdo (colecdo em processo) e a ultima ao desenvolvimento de
produto (futura cole¢ao). Todos os setores possuem seus gerentes, os quais res-
pondem exclusivamente para a diretora e proprietaria da empresa.

As pecas fabricadas possuem suas subdivisdes, sendo criadas com focos
distintos, abrangendo desde modelos casuais até roupas sofisticadas, voltadas
para alfaiataria. Suas linhas sdo: “Urban Wear”, apresentando pegas casuais;
“Fashion”, a qual foca em pegas mais elaboradas para o dia a dia; “Lady”, ba-
seada em alfaiataria; “Homme”, trazendo o conceito de alta moda com o apelo
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despojado. Por escolha estratégica da empresa, a fabrica nao possui loja com
sua propria marca, todas as suas pegas sdo comercializadas em lojas multimar-
cas espalhadas pelo pais e algumas no exterior. Desse modo, a empresa comer-
cializa seus produtos por meio de agentes intermedidrios, nao lidando, assim,
diretamente com os clientes finais.

Devido a sua vasta gama de clientes espalhados nos varios estados do pais,
a empresa enfrenta a dificuldade de se adequar as diferentes demandas devi-
da as peculiaridades de cada localidade. Consequentemente, a fim de se man-
ter competitiva, a empresa precisa compreender os diferentes anseios dos seus
consumidores e traduzi-los em produtos. Logo, assim como apresentado por
Coltro (1996), a competitividade é uma das principais razdes para as adapta-
¢Oes empresariais, visando a criagdo de valor ao consumidor.

3.1.2. Gestao da qualidade da empresa

Por meio de informagoes coletadas com a proprietaria do estabelecimen-
to, foi possivel notar que o atendimento das necessidades do cliente é o foco
central da organizagao. Fatores como o dinamismo do ramo da moda faz com
que tal necessidade seja ainda mais importante para manter a institui¢ao viva
dentro do mercado, corroborando a premissa de Oakland (1994), quanto a alta
demanda por mudangas no setor téxtil, notadamente no campo tecnoldgico.
Esses pontos fazem com que a gestao da qualidade da empresa se torne essen-
cial para a organizacao, a qual possui a0 mesmo tempo, trés colecdes diferentes
em seu sistema produtivo.

Dessa maneira, com o objetivo de manter a qualidade dos produtos, sao
executadas constantes pesquisas, para que seja possivel traduzir as caracteris-
ticas desejadas de um produto. Segundo a diretora, as feiras de moda e novelas,
por exemplo, sdo de grande importancia para captar as tendéncias de cores,
modelos e acessorios. A observagdo torna-se primordial para a fase de desen-
volvimento do produto a fim de atender os interesses do mercado.

Tal tradugdo dos desejos dos consumidores acarreta grandes dificuldades
no processo de gestao da qualidade dos produtos, pois ¢ preciso disponibilizar
o que o mercado demanda com padroniza¢ao e foco nos detalhes. Para alcan-
¢ar a tao almejada qualidade, o fator central diz respeito a gestdo de pessoal e
processos. Logo, é necessario que todos os gerentes, funcionarios e setores es-
tejam totalmente alinhados para que seja possivel seguir os padroes, por exem-
plo, de tamanho das pecas e as tendéncias de mercado.

Como medida para minimizar essa dificuldade, a empresa elabora manu-
ais a serem seguidos para os funcionarios, a fim de produzir todas as pecas de
acordo com o planejado. Contudo, essa ferramenta por si s6 nao é suficiente,
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desse modo, os gerentes possuem papel fundamental para o cumprimento des-
ses manuais, demandando grande conhecimento das pegas e processos para
coordenagdo da produgao e controle. Para a diretora da empresa, para entregar
um produto de qualidade é preciso que haja grande preocupagao para a manu-
tengdo e verificagdo do conceito de qualidade em todas as etapas do processo e
fabricagdo de uma pega.

Outra medida tomada pela gestora para a manutencao de pecas de qualidade
diz respeito a escolha dos fornecedores e prestadores de servico. Conforme ela, é
preciso selecionar de forma detalhada a matéria-prima dos fornecedores, pois a
falta de qualidade do material, afetara diretamente o produto final. Além disso,
a selecdao cuidadosa dos fabricantes (terceirizacdo) também é essencial, afinal o
tipo de maquinario disponivel influenciara caracteristicas das pegas, dando os
detalhes, como o corte e costura de acordo com o planejado.

Apesar do processo de fabricagao ser terceirizado, para a obtencao do con-
trole de qualidade desejado, a empresa detém todo o processo de acabamento
dentro da prépria fabrica. Logo, todas as roupas produzidas que chegam na
empresa sdo inspecionadas detalhadamente e, posteriormente, passam pelo
processo de acabamento dentro da fabrica. Ao término dessa etapa, a empresa
faz, como ultima ag¢do, mais uma verificagdo de seus lotes para envia-los aos
consumidores, para que dessa forma todas as possibilidades de defeitos sejam
eliminadas. Logo, é perceptivel as acdes da empresa voltadas, principalmente,
para o conceito de qualidade orientado para a auséncia de falhas nos produtos,
fazendo com que a mesma disponibilize esfor¢os para se manter competitiva
na agregacdo de valor e posicionamento estratégico (JURAN, 1997; CARVA-
LHO; PALADINTI, 2012).

Por meio da Figura 3, é possivel analisar como as decisdes tomadas pe-
la empresa possuem um carater voltado para a gestdo da qualidade, a fim de
guiar seus processos com o objetivo de obter auséncia de defeitos e, conse-
quentemente agregar valor aos consumidores. Contudo, a matriz QFD poderia
ser aplicada em tal ambiente a fim de auxiliar o trabalho da geréncia, além de
levantar os dados necessarios para melhorar requisitos do projeto e o proprio
produto. Tal ferramenta seria uma forma de auxiliar a gestdo da qualidade
com baixo custo, como defendido por Eureka e Ryan (1992), trazendo a ade-
quagdo necessaria sem dispender de grande capital.
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Figura 3 - Modelo de fluxo produtivo da empresa.
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Fonte: Autores (2017).

Dessa forma, assim como nos casos de software e cooperativa apresenta-

dos por Barnett e Raja (1984) e Guazzi (1999), respectivamente, a ferramenta
QFD traria grande auxilio para a empresa analisada do ramo téxtil. Afinal,
esta poderia ser utilizada para todas as cole¢des da organizagao, sintetizan-
do o desejo dos consumidores de forma exata. Esse fator aliado a gestao de
qualidade presente na fabrica poderia impulsionar a lucratividade por meio
da captagdo de clientes. Logo, as informagdes que serdo disponibilizadas pe-
la construgdo da matriz do presente trabalho esclarecerao a relevancia para a
captagdo dos principais pontos dos processos produtivos.
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3.1.3. Estruturacao da matriz QFD na empresa

Este topico traz a analise feita para a aplicacao da ferramenta QFD, con-
tendo as seguintes abordagens: definindo os requisitos e cruzamento dos da-
dos. A elaboragdo da matriz considerou notadamente a proposta de Oakland
(1994), Bastidas, Nery e Carvalho (2010) e Romero Filho et al. (2011).

Definindo os requisitos: O primeiro passo para a constru¢do da matriz
QFD diz respeito a coleta dos requisitos do produto, julgados fundamentais
durante a escolha de uma pega no ramo da moda. Tais informagdes foram cap-
tadas com a propria empresaria tendo como base as observagdes de tendéncias
e pesquisas. Deste modo, os pontos mostrados sao classificados com grande
importancia para o processo produtivo de qualidade.

Segundo a diretora, os requisitos do produto apontados pelo mercado, de
um modo geral, ou seja, considerando as linhas de produto comercializadas
pela empresa, sdo: conforto, encantamento, precos baixos, movimentos livres,
acabamento e estilo. O primeiro ponto diz respeito a leveza e comodidade que
os produtos terdo, ou seja, esse fator indica que o consumidor busca pegas que
nao tragam incomodo, apresentando materiais que apresentem leveza na vesti-
menta e que ndo danifiquem a pele. O encantamento esta voltado para a razao
que leva o publico a escolher uma peca entre todas as outras, é basicamente
aquilo que faz o cliente iniciar o processo de compra, essa relacionada ao pro-
cesso visual.

Conforme a diretora, os precos baixos, possuem sua defini¢ao clara ape-
nas quando agregados ao seu conceito. O consumidor pode ser impulsionado
a buscar uma determinada peca, porém o valor do bem tem total impacto para
a conclusao da compra. Os movimentos livres apontam o tamanho das pegas
e suas propor¢des em sua totalidade. O cliente evitara adquirir um produto do
ramo da moda que permita flexibilidade durante sua movimentag¢ao, estando
assim relacionado ao conforto. O acabamento sao detalhes embutidos na pega,
por exemplo, um tipo diferenciado de costura, uma lavagem, bordados, fatores
esses que agregam valor a vestimenta. Por ultimo, a empresa se depara com o
estilo, ponto que trara as caracteristicas do consumidor as roupas, envolvendo
o conceito das linhas e o publico alvo da empresa.

O segundo passo para o desenvolvimento da matriz diz respeito a cons-
trucao dos requisitos do projeto. Nessa etapa a diretora apontou os meios ne-
cessarios para alcangar todos os interesses dos clientes. Como os meios produ-
tivos que afetam os pontos buscados, foram apontados: tipo do tecido, ajuste de
modelo, ajuste de maquina, escolha da matéria-prima, escolha dos acessorios e
etapas do processo produtivo. O primeiro requisito apontado esta relacionado
ao tipo do tecido, relatado como essencial para atender um determinado tipo
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de cliente e dar leveza e caimento na pe¢a. O ajuste do modelo estara ligado a
padronizagdo do tamanho das pegas e do desenho elaborado. Como terceiro
fator encontra-se o ajuste de maquina, o qual sera realizado de acordo com o
tipo de tecido e design da pega.

A escolha da matéria-prima é muito mais abrangente que a escolha do
tecido, pois aborda linhas, elasticos, tintas, ziper e outros itens. Também é re-
levante para o processo de qualidade, pois eles serdo responsaveis pela beleza e
conceito da peca. Por ultimo encontram-se as etapas do processo produtivo, as
quais devem ser bem definidas e detalhadas a todos os prestadores de servigo
terceirizados, com o objetivo de manter os padroes das pegas.

Cruzamento dos dados e seus resultados: Assim como a teoria recomenda,
foram cruzados os requisitos apontados no tépico anterior, executando a ligagao
entre desejos dos clientes e a sequéncia do projeto. O objetivo dessa etapa foi
compreender quais os pontos com maior peso e relevancia para o processo. Por
meio das informagoes proporcionadas pela empresaria sobre os impactos, pdde-
-se elaborar a Figura 4. Nota-se por meio da figura, que os quesitos de produto
que mais afetam o sistema produtivo dizem respeito ao acabamento e ao estilo.
Com relagao aos requisitos do processo, os fatores que proporcionam todos os
desejos dos clientes foram: ajuste de modelo; e escolha da matéria-prima.

Figura 4 - Matriz QFD na empresa analisada.
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Fonte: Autores (2017).
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Em primeira analise, verifica-se que alguns fatores possuem uma corre-
lagdo muito elevada entre si, mostrando que acabamento e estilo sdo afetados
por todos os requisitos do projeto, assim como ajuste de modelo e escolha da
matéria-prima impactam em todos os interesses levantados pelos clientes, de-
mandando ateng¢do durante o planejamento. Contudo, tais resultados nao sao
capazes por si s6 de gerar uma conclusio exata, ¢ preciso preencher o restante
da matriz.

A fim de se adquirir informagdes concretas sobre a matriz de qualidade
foram coletados dados de dois principais concorrentes por meio de sites, redes
sociais, blogs e informagdes proporcionadas pela gestora da empresa estudada.
Tais concorrentes sao indicados neste trabalho como Concorrente 1 e Concor-
rente 2. Foi necessdrio também completar os dados como: o grau de importan-
cia dos requisitos do cliente; descobrir como o produto atual esta posicionado;
a qualidade projetada; o indice de melhoria desejado e argumentos de vendas,
como segue na figura 4.

O grau de importiancia mostrou que todos os pontos levantados sdo rele-
vantes para o consumidor, no qual apenas o fator “preco baixo” recebeu uma
nota um pouco inferior. Essa situa¢ao pode ser explicada por meio do foco em-
presarial, ou seja, seu publico alvo envolve clientes que estao dispostos a dispo-
nibilizar quantias intermediarias para obter qualidade em uma peca. Contudo
é preciso ressaltar que mesmo o publico apresentando certo potencial, esses
clientes continuaram levando em conta o valor das pecas (custo x beneficio),
fator que sera explicado nas conclusdes da matriz.

Com relacao ao comparativo dos requisitos dos clientes entre a empresa
estudada e as suas concorrentes, pode-se afirmar que a organizagao pesquisa-
da possui certo equilibrio perante seus rivais. Contudo, é possivel notar uma
pequena vantagem da empresa 2, a qual apresenta pontuagdo maxima em 50%
dos requisitos. Tendo consciéncia da sua posi¢ao, a diretora da empresa classi-
ficou todos os quesitos com prioridade maxima na coluna “qualidade projeta-
da”. Essa é acompanhada por uma “taxa de melhoria” que obteve nota média
em todas as requisi¢oes dos clientes, com excec¢ao do “preco baixo”. O fato do
indice de melhoria ter uma prioridade menor do que a qualidade projetada, é
explicado pelo fato de que a empresa ja investe constantemente em melhorias,
logo, nao seria necessario muitos esforcos e recursos para obter suas metas.
Por ultimo foi classificado o argumento de vendas, que ressalta fatores como o
preco aplicado, encantamento e estilo.

Por meio da multiplicagdo dos fatores anteriormente citados como, grau
de importancia, taxa de melhoria e argumento de vendas, foi possivel obter
requisito do cliente com maior impacto, de uma forma geral, para o mercado.
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A maior relevancia apontada foi para o encantamento, representando 21% do
montante. Esse resultado mostra que esse fator é essencial para que o proces-
so de venda seja efetivado, atraindo assim a atengdo e desejo do consumidor.
Além disso, o setor de vestuario almeja conforto (17%), precos baixos (17%) e
estilo nas pecas (17%), como pontos para auxilio durante a decisao e compra.

Quanto ao peso absoluto e relativo do processo, pode-se notar que o ajus-
te de modelo e a escolha da matéria-prima possuem grande impacto durante
a fabricacdo das pecas de qualidade, ambos representando 23%. Tais fatores
mostram que a empresa deve priorizar o processo de padronizacao de seus
prestadores de servigo internos e externos. Outra maneira de atingir os requi-
sitos apontados é demandar recursos para a compra de materiais de qualidade
e durabilidade, a fim de proporcionar o encantamento e conforto das pecas,
atendendo assim o cliente.

Na parte inferior da matriz pode-se observar que a fabrica esta bem posi-
cionada perante seus concorrentes. Essa obteve notas iguais a dos seus rivais
nos dois requisitos mais relevantes para o processo, sendo eles ajuste de mo-
delo e escolha da matéria-prima, ambas representando 23% do peso relativo
da analise dos requisitos do projeto. O ponto que permite uma melhora diz
respeito as etapas do processo produtivo, a qual foi avaliada com menor nota.
Desse modo, assim como a conceitua¢do apontada por Oakland (1994) a parte
inferior é capaz de ilustrar quais os processos a empresa devem tratar com
prioridade, fazendo com que as tomadas de decisdes sejam alinhadas com a
atual situagdo da empresa. No caso, a fabrica em questiao deve manter sua po-
si¢do, priorizando melhorias nas duas etapas com maior porcentagem a fim de
igualar seu processo de da fabricacao de qualidade.

Observa-se que a identificacdo da influéncia da escolha da matéria-prima
e do ajuste do estilo das pecas sdo essenciais para se atender ao requisito do
cliente relacionado a conforto, acabamento e estilo, conforme indicado na Ma-
triz QFD. Essas indica¢des definem para o tomador de decisdo informacao
relevante para a concepgdo de estratégias competitivas e organizacionais de
forma a estabelecer capacidade competitiva nesse mercado. O uso da ferra-
menta, de forma continuada, possibilita que de forma dindmica, a empresa
estabeleca condigdo continuas de agregacao de valor e geragdo de beneficios ao
consumidor, estreitando relacionamento e alinhando o interesse da empresa
no mercado ao interesse do cliente no produto.
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4. CONCLUSAO

Ao buscar a discussao de aspectos praticos da utilizacao da matriz QFD,
identificou-se que na organizagao estudada, a proposicdo tedrica orientada pe-
la busca da voz do cliente na geragao de qualidade, evidenciou-se pela continua
preocupacao da empresa em captar os reais desejos dos clientes, a fim de se
obter a qualidade ideal para o consumidor. Verificou-se que essa ferramenta
entra no processo de fabricagdo de forma relevante para o setor da moda, em
adequacao a velocidade com esse se altera, em resposta a um consumidor in-
constante. Desse modo, ratificou-se que a ferramenta se encaixa no processo
de tomada de decisdo do processo produtivo da fabrica analisada.

Durante a coleta e analise dos dados, notou-se que a empresa em questao
possui grande motivacao pela busca da qualidade, investindo em pesquisas,
viagens, bons fornecedores e prestadores de servigo para trazer as tendéncias
do mercado para a sua empresa. Logo, todas as medidas tomadas pela empresa
buscam refletir em um produto de qualidade ao consumidor, fazendo com que
a matriz QFD se encaixe no contexto geral da organizagao.

Com as informagdes obtidas durante o trabalho foi possivel construir uma
matriz de qualidade que abrangesse os interesses gerais do consumidor, a fim
de compreender o que mais influencia a efetivagdo de uma compra. Com isso,
¢ de se esperar que todas as conclusoes geradas afetam diretamente o processo
produtivo, uma vez que a ferramenta permite que a empresa possa enfatizar as
etapas com maior impacto nos requisitos do produto final.

Apoés a montagem e cruzamento dos dados, observou-se que o fator que
faz o consumidor realizar a compra de uma peca de qualidade diz respeito ao
seu encantamento pelo produto. Em outras palavras, o consumidor nota o de-
sign e beleza da peca em primeiro lugar, fazendo com que o estilo, preco e con-
forto fiquem em segunda instincia para a analise, podendo entao afirmar que
esses fatores se colocardao como suporte para a decisao de compra do cliente.

Com o auxilio da matriz QFD, foi possivel verificar também o meio ne-
cessario para se obter tais resultados como os citados acima. A escolha da ma-
téria-prima e o ajuste do modelo se mostraram como as etapas do processo
produtivo que possuem maior impacto no produto final. De forma pratica in-
dica a diretora e gerentes os direcionadores de atencao durante o processo de
aquisicao dos recursos necessarios, controle dos desenhos e padronizagao das
pecas. Isso porque é preciso que os tamanhos estejam alinhados com o merca-
do e que os materiais sejam visivelmente atrativos e duraveis.
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A casa da qualidade proporcionou também uma analise sobre a posi¢ao
da empresa perante seus principais concorrentes. Nesse caso, a empresa 2 apre-
senta um produto que mais atinge os requisitos dos clientes. Contudo, a orga-
nizagao objeto do estudo possui vantagens nos quesitos precos baixos e movi-
mentos livres. De qualquer maneira, sua identificagao possibilita a diretora da
empresa a visualiza¢do dos pontos a serem melhorados e como esses afetam
nos argumentos de vendas.

Como resultado da aplicacao da ferramenta, conclui-se que a fabrica deve
priorizar a beleza e visibilidade de suas pecas a fim de atrair o consumidor
durante o processo de compra. Com isso, o design de suas pecas necessita de
grande aten¢do da empresa, buscando por meio de pesquisas e observagoes
disponibilizar as pe¢as mais impressionantes no ramo da moda. Além disso, é
preciso investir em material de qualidade e tamanhos padronizados para, por
exemplo, proporcionar o caimento requerido pelo publico, auxiliando assim
no encanto. Outro ponto diz respeito a melhoria das etapas do processo pro-
dutivo, fazendo com que haja a necessidade de melhor planejamento e acom-
panhamento dos ciclos desse produto.

Como sugestao, a fim de obter dados mais profundos com relagao aos in-
teresses do mercado e seus impactos no sistema produtivo, a empresa pode
construir uma matriz para cada linha de seus produtos. Isso permitira a veri-
ficacdo da diferenga de interesses de cada publico alvo das linhas, atendendo
desde o gosto mais refinado até o despojado. Além disso, a organizagdo podera
investir em uma coleta mais detalhada, captando as informagdes diretamente
com os clientes finais, reforcando assim as coletadas em feiras e midias. Dessa
forma a fabrica conseguira complementar os resultados mostrados nesse arti-
go, detalhando todos os interesses de seu publico.
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