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RESUMO

Atualmente, com a competitividade que se presencia no mercado, é fundamental para o
sucesso do negdcio, desenvolver novas estratégias para manter e conquistar a preferéncia de
novos clientes. Para garantir o sucesso de um determinado servigo ou produto, o segredo €
satisfazer continuamente os desejos e exigéncias dos clientes, que sdo as pecgas-chave do
negocio, através de inovacdo, variedades e principalmente garantia da qualidade. Para
alcancar esse objetivo 0s gestores devem estar atentos a todos os tipos de processo que
existem na empresa, pois eles sdo 0s principais responsaveis e interessados pela qualidade no
atendimento, satisfacdo de seus clientes e consequentemente, geracdo de resultados
financeiros favoraveis. Uma ferramenta muito utilizada para garantir bons resultados ao
negocio é o Desdobramento da Funcdo Qualidade (QFD) que busca ouvir e interpretar as

exigéncias dos clientes e transforma-las em caracteristicas essenciais para um projeto.

PALAVRAS-CHAVE: QFD. Desdobramento da Funcdo Qualidade. Qualidade. Quality

Function Deployment. Restaurantes.
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ABSTRACT

Currently, with the competitiveness that is seen in the market, it is crucial to the success of the
business, develop new strategies to keep and win new customer preference. To ensure the
success of a particular service or product, the secret is to continually meet the wishes and
demands of the customers, which are the key parts of the business, through innovation, variety
and quality assurance. To achieve this goal managers should be aware of all types of process
that exist in the company, as they are primarily responsible and interested by quality service,
customer satisfaction and consequently, generating favorable financial results. A tool used to
ensure good results to business is the Quality Function Deployment (QFD) that seeks to hear

and interpret customers requirements and turn them into essential features for a project.

KEYWORDS: QFD. Quality Function Deployment. Quality. Restaurants.



LISTA DE ILUSTRACOES

Figura 1 - Participagdo das micro e pequenas empresas no nimero de empresas do setor de comércio e

SEIVIGOS = 1985/200L. ...ttt 17
Figura 2 - Participacdo dos segmentos nas micro e pequenas empresas de prestacdo de servigos - 2001.
............................................................................................................................................................... 17
Figura 3 - Relagdo entre satisfacdo do cliente e nivel de desempenho do produto. ...........cccecvvvrvennnne. 20
Figura 4 - Desdobramento da Qualidade e Desdobramento da Fungdo Qualidade............c.ccocoovrvenne 22
Figura 5 - Unidades basicas de operacionaliza¢do do QD: Tabela, Matriz e Modelo Conceitual. ....... 26
Figura 6 - Estrutura basica da Matriz (Casa) da Qualidade...........c..cccceveevieieiiecviciiie e 27
Figura 7 - Modelo de Matriz da QUalidade. ...........ccooveiiiiiiiiec e 27
Figura 8 - Matriz da QUalIAGE. .......ccueeiiieiie it sre e s re et e reenree e 28
Figura 9 - Simbolos referentes as intensidades de COrrelagBes. ........covvvvrirereieiieiesese e 29
Figura 10 - Representacdo de uma matriz com seus elementos CONStItUINTES. ...........cccevvvvrvrenerennn, 29
Figura 11 - Estrutura da Matriz da QUalidade. ...........ccceeveiiiieiiiiice e 30
Figura 12 - Exemplo de um Modelo ConCeitUal. ............ccooiiiiiiiiiiieee e 31
Figura 13 - Traduzindo a voz do cliente em informag0es de Projeto. ........ccoouvvrererieieienine e 32
Figura 14 - Procedimento para traduzir a voz do cliente em informacGes de projeto. ........ccccvcevevvennen. 33
Figura 15 - Modelo Conceitual escolhido para uma agéncia de viagem e utilizado para um restaurante.
............................................................................................................................................................... 38
Figura 16 - Classificacdo dos Argumentos de Venda e simbologia. .........ccccoeveveiiiiiiciecccc e, 40
Figura 17 - Intensidades para as correlagdes da matriz QFD. ..........cccocriiiiiiniiiiinceceeee e 43
Figura 18 - Representacdo do processo de converséo para obtencdo dos pesos absolutos e relativos dos
elementos da QUAITAAAE. ...........coiiiiii s 44
Figura 19 - Matriz da Qualidade GENEIICA. ..........cueriiieeieiiie et 45
Figura 20 - Representacdo da conversdo para obter os Pesos Absolutos e Relativos do R.H e
INTFAESTIULUIA. ...ttt bbb bbbt b bbbt b e bbb e bt es she et e 47
Figura 21 - Matriz de RECUISOS GENETICA. .......ueuiieriieiiieiesieiesieie ettt sttt anes 48
Figura 22 - Ordem definida para as COMElagOBS. .......cvurriiriierieeieee e 50
Figura 23 - Representacdo do processo de conversdo para obtencdo dos Pesos Absolutos e Relativos
A0S PrOCESSOS INEEIMOS. .....vivieeietiiiiete ittt sttt b ettt e s e s et e sb et et e seeneebesaenteneenes 50
Figura 24 - Matriz de ProCeSS0OS GENEIICA. ........cueveriieiiirieiietesisie ettt 51
Figura 25 - Estabelecimento da Qualidade Planejada. ...........ccccereviiiiniiiicicsseseeee e 57
Figura 26 - Resultado das correlacdes entre as tabelas: Qualidade Exigida x Elementos da Qualidade.
............................................................................................................................................................... 59
Figura 27 - Matriz da Qualidade com os pesos absolutos e relativos dos elementos da qualidade. ..... 60
Figura 28 - Gréfico de Pareto com a priorizag&o realizada para os itens dos Elementos da Qualidade
em funcdo das necessidades do CONSUMIAOL. ........ccviiioiiiiie e 62
Figura 29 - Resultado das correlagdes entre as tabelas: Elementos da Qualidade x R.H e Infraestrutura.
............................................................................................................................................................... 64
Figura 30 - Matriz de Recursos com os Pesos Absolutos e Relativos de R.H e Infraestrutura............. 66
Figura 31 - Gréafico de Pareto PriorizaG8o RH. ..ot 67

Figura 32 - Grafico de Pareto Priorizacdo itens de InfragStrutura...........cccceveeveieii i 67



Figura 33 - Resultado das correlacdes entre as tabelas: Elementos da Qualidade x Processos Internos.

Figura 34 - Matriz de Processos com 0s pesos absolutos e relativos dos Processos Internos............... 70
Figura 35 - Gréfico de Pareto para priorizagdo dos Processos INternos. ..........cccevvvereeeeeieneneseeeenes 71



LISTA DE TABELAS

Tabela 1 - Escalas de iMPOIANCIA. ........ccviieieiiie ettt sre s e nae 39
Tabela 2 - Qualidade Exigida elaborada para melhoria nos servigos de um restaurante self-service. .. 53
Tabela 3 - Grau de importancia: Itens de Qualidade Exigida X Média. ..........ccccoovevveviviiivieiciecie e, 55
Tabela 4 - Valor de argumento de venda para cada item da qualidade exigida. ............cccccevvrveriernnnne. 56
Tabela 5 - Elementos da Qualidade elaborados para melhoria dos servigos em um restaurante. ......... 58
Tabela 6 - Legenda do Gréafico de Pareto para os itens dos Elementos da Qualidade. ......................... 61
Tabela 7 - Desdobramento dos ReCUrSOS HUMANOS. ........couviieieiieiieie et sreeneas 63
Tabela 8 - Desdobramento da INFra@StrUtUNaA. ...........coveieiriie e 63

Tabela 9 - Desdobramento dos processos €m 1° € 22 NIVEIS. .....ccccevieeeiieiererieeee e 68



SUMARIO

(R | N 1210 5 107X 1T 13
1,10 IVHCTOBIMIPIESA. ...ttt b e b bbbt b bbbt nn e 15
1.2, ASMPES € 0 ramo da alimentaao..........ccerveiririiririeieieesie s 18
G TR O o] T 1 Yo LRSS 18
1.4, JUSEITICALIVA ..oveveieic e 18

2. REVISAO DA LITERATURA ..ottt ettt naanens 19
2.1, QUALIDADE ...ttt ettt b ettt bbb b r e ene e e b anae s 19

211, ADOrdagem de KaNO. ..ottt e 19
2.2. DESDOBRAMENTO DA FUNCAO QUALIDADE ........coovieeeeeieeereseeeseseeseseeesssesnesnenes 20
2.2.0. HISEOMICO ..ttt 20
p A S © 4 o 1=] 1  FO TSSOSO PR PP PPPR 21
2.2.3. DETINIGOES. ...ttt bbbttt bbbt 22
2.2.4. Tabela, Matriz € Modelo CONCEITUAL...........oeeeeeee e 25
2.2.5. Obtencéo da Matriz da Qualidade / Casa da Qualidade...........cccccocvvereiinvicnienciene, 31

3. MATERIAIS E METODOS ......ooiuieiiieeieisie s eses s s s sesasss st snsssesssssssnsensnnens 35
3L, ODJEt0 e ESTUO ...ttt 35
3.2, MALOAO A8 PESQUISA. ... vevieeriieieiete ittt ettt b ettt bbb e et 35
3.3. Aobtengédo da Casa da QUaIAATE..........cueiiiriiiiirieieiese e 37

331, MOAEIO CONCEITUAL ......c.vivirciieciiic e 37
3.32.  ODbtend0 @ VOz d0 CHENTE .......ciiiiiiiiricie e 38
3.3.3.  Analise Quantitativa das exigéncias do cliente (Qualidade demandada)....................... 39
3.3.4.  Argumento de VENUA (AV) ..ot e 40
3.3.5.  QuAalidade PIANEJAOA.........ccviivireeeeeieies e 41
3.3.6. Desdobramento dos Elementos da Qualidade (Processo de EXtragéo) ...........c.ccoceeveneee 42
3.3.7.  Qualidade Exigida X Elementos da Qualidade (Processo de Correlagdo) .................... 43
3.3.8.  Qualidade Projetada (Processo de CONVEISAD).......c.ccuereieiierieseeiesiesieeseeseesieeeeseesenenes 44
3.4, MatrizeS COMPIEMENTAIES.......ccuiieiieieieie ettt ene s 46
3.4.1.  Matriz de Recursos — Desdobramento dos Recursos Humanos e Infraestrutura........... 46
3.4.2.  Matriz de Processos — Desdobramento dos Processos INternos ...........coccoveevrevncnnes 49

4. RESULTADOS E DISCUSSAQ ......oouieeieereresieseeessssssssssssssss s sssssssss s s ssssnssnsens 53

A1, RESUIAUOS ...ttt bbbttt 53
411, ODbtendo @ VOZ do CHENTE ....c.vevieiiiiciiieit e 53



© N o O

4.1.2.  Analise Quantitativa das exigéncias do cliente (Qualidade demandada)...................... 55

4.1.3.  Argumento de VENUA .......ooeiviiiiiiiiiieit e 55
4.1.4. Qualidade PIANEJAUA..........ccvereiiiiiiiie e 56
4.1.5. Desdobramento dos Elementos da Qualidade (Processo de EXtragéo) ...........c.ccoeeveneee 57
4.1.6.  Qualidade Exigida X Elementos da Qualidade (Processo de Correlacao).................... 59
4.1.7.  Qualidade Projetada (Processo de CONVEISAD)........ccceververierieseeriesieseesiesiesreesee e sseens 60
4.1.8. MatrizeS COMPIEMENTAIES .........oiiiiee et 62
4.18.1. Matriz de Recursos — Desdobramento dos Recursos Humanos e Infraestrutura....... 62
4.1.8.2. Matriz de Processos — Desdobramento dos Processos INternos ...........ccccoveeveveenee. 68
O B 1 1o U E1Y: (o TSRS 71
4.2.1.  Qualidade Exigida/Demandada pelo Cliente (Qualidade Planejada) ............cc.cccervnee. 72
4.2.2.  Elementos da Qualidade (Qualidade Projetada)..........ccccooereiiinininineieise s 73
4.2.3. MatrizeS COMPIEMENTAIES .........ciiiieieie ettt st be e sre e 74
4.2.3.1. Matriz de Recursos HUmanos € INfraestrutura...........ccooeveeninenineninciseseesee 74
4.2.3.2. Matriz de ProCeSS0OS INEIMOS. ........eviviiiiiiieiit et 75
CONCLUSAD ...ttt 76
SUGESTOES PARA TRABALHOS FUTUROS ..ot snssnessens 77
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS .....coovieeeeeeeeeee et nessassenssn s 78

APENDICES ..o oo eeeeeeeeee oo e et e e et et e et et et e s e et e s e s e e et eseseseses e e e seseseseseseseeesee e e e e eeeseeeeen ees 81



13

1. INTRODUCAO

A economia nacional aliada a globalizacdo tem alterado a forma da concorréncia entre
as empresas bem como o padrdo de competitividade. Aquelas que desejam permanecer
competitivas no mercado se obrigam a ter uma visdo estratégica do ambiente em que se
encontram inseridas. Um setor tipico exemplo de empreendedores de sucesso e que vem
sofrendo os impactos da globalizacdo é o dos restaurantes self-service, em funcdo do
acelerado crescimento deste setor. (OLIVEIRA E CAMPOS, 2006)

Na década de 1980, com a desaceleracdo do ritmo de crescimento da economia e
consequente aumento no nivel de desemprego, 0s pequenos negocios passaram a Ser
considerados alternativas para a ocupacdo da mao de obra excedente. Ao final da década
surgiram as primeiras iniciativas mais concretas para incentivar a abertura de micro e

pequenas empresas na economia. (IBGE, 2003)

As pequenas empresas no Brasil atingiram seu auge em ndmero e importancia
econdmica, segundo um estudo publicado recentemente pelo SEBRAE (Servi¢o de Apoio as
Micro e Pequenas Empresas). O Brasil lidera o topo dos paises mais empreendedores do
mundo, com aproximadamente 6 milhGes de micro e pequenas empresas. Esse total de
empresas corresponde a 97% de todas as empresas do pais, ficando apenas 3% do total com as
médias e grandes empresas. Essa é uma tendéncia mundial: na era da informacdo acessivel e

barata, 0 mercado nunca esteve tdo voltado para o0 empreendedorismo.

Estas empresas empregam aproximadamente 52% de todos os trabalhadores urbanos do
pais, dos quais aproximadamente 13 milhdes de empregos sdo com carteira assinada, e geram
20% do PIB brasileiro. (VERONEZZI, 2008)

Neves e Castro (2003) afirmam que o ramo alimenticio nunca precisou tanto do
fluxo eficiente de informacdes ao longo da sua rede produtiva para compreender as
preferéncias alimentares do consumidor e, consequentemente, como e 0 que ira
comprar, em virtude de um ambiente externo mais competitivo. A refeicdo fora do
lar deixou de ser uma alternativa de lazer e tornou-se de grande necessidade dentro
do modelo de terceirizacdo dos servicos familiares, em funcdo do novo papel
assumido pelas mulheres no contexto atual da sociedade. Os restaurantes self-service
(RSS), baseados nos modelos das redes de fast-foods, entraram no mercado
oferecendo aos seus clientes a opcdo de servico rapido, limpeza e qualidade,
constituindo-se num novo segmento no ramo alimenticio.

Devido ao constante crescimento desse segmento, hoje em dia comumente encontra-se

grande nimero de empresas que se estabelecem, mas ndo conseguem sobreviver aos impactos
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da globalizacdo e as exigéncias do mercado, o qual busca qualidade com baixo custo, em

funcdo do melhor preco, da lucratividade e da competitividade.

Alguns fatores podem contribuir para o fracasso dos RSS, como a falta de preparo e,
consequentemente, de planejamento dos empresarios do setor. Existe uma concepcao
equivocada de que bons relacionamentos, localizagéo privilegiada do restaurante e fazer boa
comida em casa sejam suficientes para garantir bons resultados no negécio. Problemas diarios
relacionados a receitas e analise de informacGes para avaliar o desempenho do negocio e
possiveis correcdes de qual caminho seguir, geram problemas que séo resolvidos de maneira
incorreta, dificultando a administracdo do negdcio e aumentando assim a probabilidade do seu

fracasso.

Baseados nos modelos das redes de fast-foods, os restaurantes self-service entraram no
mercado competindo com as lanchonetes e com os restaurantes a la carte de baixo preco

oferecendo aos seus clientes um servico rapido, com limpeza e qualidade.

Atualmente, esse tipo de restaurante self-service constitui-se num novo segmento de
mercado no ramo de alimentos, que pela grande aceitacdo dos consumidores e pela
crescente competitividade, procura atender a todos os requisitos de qualidade e
eficiéncia em suas atividades com relacdo ao processamento de refeicdes variadas
diariamente e ao servico de atendimento e distribuicdo, segundo Oliveira e Campos
(2006).

Segundo Neves e Castro (2003), as empresas do setor de alimentos e bebidas vém
sofrendo grandes transformacdes, que partem do consumidor final, que é o seu elemento-
chave. Entender as mudancas nos desejos desse novo consumidor, que altera gradativamente
seu habito alimentar, é fundamental para compreender como as empresas ao longo das cadeias

agro alimentares devem trabalhar para ter sucesso.

Para ganhar a competitividade e consequentemente garantir a sobrevivéncia de uma
empresa, seja do setor industrial ou de servicos, € necessario criar, no ambiente de trabalho, a

cultura de “busca continua pela qualidade”.

A lbgica de producdo foi alterada significativamente pela era de competitividade,
passando-se a estratégia de “market in”, onde o foco € voltado para os clientes, fazendo com

gue o gerenciamento nas organizagdes passasse a ser orientado pelas necessidades deles.

Foram desenvolvidos diversas ferramentas e métodos para sistematizar a obtencdo de
resultados satisfatorios durante essa evolucdo. Como por exemplo, o Desdobramento da

Funcdo Qualidade (QFD), idealizado para assegurar uma vantagem competitiva as
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organizagOes que pretendem conquistar o cliente por meio de um melhor planejamento de
seus produtos e servicos. (RIBEIRO, 2001)

1.1.Microempresa

Microempresa é um conceito criado por leis que estabelecem normas (também para
as empresas de pequeno porte), em atendimento ao disposto nos artigos 170 e 179 da
Constituicdo Federal, favorecendo-as com tratamento diferenciado e simplificado
nos campos administrativo, fiscal, previdenciario, trabalhista, crediticio e de
desenvolvimento empresarial. (SEBRAE, 2011)

A microempresa classificada quanto a estrutura da organizacdo € aquela na qual o
proprietario exerce varias fungbes ao mesmo tempo, centralizando quase todas as atividades.
H& uma segunda classificacdo, utilizada pelas leis federais e estaduais para fins de tributacéo,
cujo parametro utilizado é o volume monetario ou econémico da empresa. Considerando 0s
limites de faturamento e seu enquadramento como micro e pequena empresa, a microempresa
é classificada de acordo com o limite de R$ 244.000,00. Um terceiro pardmetro, utilizado pelo
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) e pelo SEBRAE, é a quantidade de
pessoas que trabalham nessas empresas e é considerada microempresa aquela que emprega até
nove pessoas no ramo de atividade de comércio e servicos e até dezenove pessoas ha

industria.

Dados do final da década de 90 mostram que as micro e pequenas empresas no Brasil
correspondem a 97% do total de estabelecimentos do Estado de S&o Paulo. Desse grupo, 87%

sdo microempresas e 13% sao estabelecimentos de pequeno porte.

Do ponto de vista da sua insercdo no mercado, podem-se distinguir duas formas

fundamentais de micro e pequenas empresas:

I.  Aquelas que produzem certa mercadoria ou servi¢o para o consumidor direto, ou

para o distribuidor (ou intermediario comercial) e;

Il.  Agquelas que produzem certa mercadoria ou servico para uma grande ou média

empresa.

No primeiro caso, as chamadas empresas de producéo final, por encontrarem-se livres
no mercado, definem o tipo de produto, sua qualidade, seu preco e seu publico-alvo.
(PALERMO,2012)
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Micro e pegquenas empresas e sua participacdo na Economia

Segundo dados do SEBRAE, as micro e pequenas empresas (MPEs) do Estado de S&o
Paulo fecharam 2010 com aumento real (descontada a inflacdo) de 9,6% no faturamento real
sobre 2009, sendo essa a maior taxa de crescimento anual desde o inicio da pesquisa do
indicador, em 1998. (SEBRAE, 2011)

Quando ha a tentativa de elevar o porte de pequenas empresas, estas normalmente
enfrentam barreiras por questbes tributaria, tecnoldgica, administrativa e também as
mudancas do ambiente de concorréncia, no qual serd preciso enfrentar empresas que também
séo maiores. (VELLUTO, 2011)

Sdo caracteristicas gerais das micro e pequenas empresas:

= Baixa intensidade de capital;

= Altas taxas de natalidade e de mortalidade: demografia elevada;

» Forte presenca de proprietarios, socios e membros da familia como mao de obra
ocupada nos negocios;

= Poder decisorio centralizado;

= Estreito vinculo entre os proprietarios e as empresas, ndo se distinguindo,
principalmente em termos contabeis e financeiros, pessoa fisica e juridica;

= Registros contabeis pouco adequados;

= Contratagéo direta de méo de obra;

= Utilizacdo de mdo de obra ndo qualificada ou semiqualificada;

= Baixo investimento em inovacdo tecnologica;

= Maior dificuldade de acesso ao financiamento de capital de giro e;

» Relacdo de complementaridade e subordinacdo com as empresas de grande porte.

As Micro e Pequenas Empresas (MPEs) vém aumentando gradativamente sua
participacdo no segmento de comércio e servigos, cuja representatividade passou de 95,5%,
em 1985, para 97,6%, em 2001 (ver Figura 1). De forma geral, esse crescimento ocorreu com
mais intensidade nas empresas comerciais, organizadas na forma de mercearias, quitandas,
pequenos mercados, sapatarias, lojas de roupas, bazares, armarinhos, etc., refletindo a maior
viabilidade do pequeno investidor se estabelecer nessa atividade, em funcdo da exigéncia de

menor volume de investimento e de requisitos de qualificacdo profissional mais baixos.
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Figura 1 - Participagdo das micro e pequenas empresas no nimero de empresas do setor de comércio e servigos -
1985/2001.
Fonte: SEBRAE (2011)

As micro e pequenas empresas dos “ servicos de alimentacdo”, segmento constituido por
bares, lanchonetes, pequenos restaurantes, pastelarias, pizzarias, casas de sucos, sorveterias,
etc., predominavam no conjunto das MPEs com atividades de prestacdo de servicos,
correspondendo, em 2001, a 32,8% do numero de empresas, 30,5% da ocupacdo e 20,8% do
faturamento do setor (ver Figura 2). Este segmento, de forma semelhante ao do comércio de
alimentos, atende as necessidades basicas da populacéo, no fornecimento de refeicdes durante

o dia e de lazer, a noite e nos fins de semana.

Figura 2 - Participagdo dos segmentos nas micro e pequenas empresas de prestacéo de servicos - 2001.
Fonte: SEBRAE (2011)



18

1.2.As MPEs e o0 ramo da alimentacéo

A avaliacdo conjunta das atividades de comeércio e servigos aponta alguns fatores pelos

quais o pequeno investidor prefere o ramo da alimentacgéo:

= Maior facilidade para se estabelecer no negdcio;

= Mercado com boa perspectiva, pois tende a acompanhar o crescimento populacional,

= Maior perspectiva de retorno do investimento em curto prazo, pois atende as
necessidades béasicas da populacao e;

= Utilizacdo de méo de obra barata e ndo qualificada.

As micro e pequenas empresas de comércio (atacado e varejo) e servigos que
atuavam, em 2001, no ramo de alimentacdo, totalizavam 655 mil empresas,
ocupavam diretamente 2,1 milhdes de pessoas e faturavam R$ 37,0 bilhGes; vale
dizer que, no universo das micro e pequenas empresas, para cada 100 empresas em
operacdo, 32 atuavam no ramo de alimentacdo, para cada 100 empregados, 29
trabalhavam nesse ramo, e, para cada R$ 100,00 faturados, R$ 22,00 foram
provenientes de atividades ligadas & alimentacdo. (IBGE, 2003)

1.3. Objetivos

O objetivo principal desse trabalho é aplicar a metodologia do Desdobramento da
Funcdo Qualidade (QFD) para uma microempresa do ramo alimenticio a fim de estudar a
qualidade dos servicos oferecidos em um restaurante de pequeno porte do setor self-service,
analisar os resultados dessa aplicagéo e os pontos de melhoria.

Os objetivos especificos sdo conhecer a voz do cliente e traduzi-la em especifica¢fes do
servico prestado; aumentar a fidelizacao e confianca do cliente; propor melhorias; gerar novas
ideias a partir dos resultados obtidos no estudo, criando diferenciais cada vez mais atraentes
ao cliente e; buscar aprimorar 0s processos internos para garantir a satisfacdo das exigéncias

dos clientes.

1.4. Justificativa

A motivacéo para a elaboracdo do presente trabalho foi de analisar como 0s requisitos
de qualidade podem influenciar no sucesso de um negd6cio bem como na sua sobrevivéncia
nos dias atuais. Através do conhecimento adquirido em QFD foi despertado um interesse em
aplicar essa metodologia a um negdcio familiar de um ramo muito competitivo, que € o setor
self-service, e também poder aplicar os resultados desse estudo como forma de melhorias

necessarias ao sucesso do negaocio.
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2. REVISAO DA LITERATURA

2.1.QUALIDADE

De acordo com Falconi (1999), um produto ou servico de qualidade é aquele que atende
perfeitamente e de forma confiavel, acessivel, segura e no tempo certo, as necessidades dos
clientes. Ou seja, é aquele que possui um projeto perfeito, sem defeitos, a um custo acessivel,
que garante a seguranca do cliente e é entregue no prazo, local e quantidade adequados as

exigéncias dos clientes.

2.1.1. Abordagem de Kano

Segundo Kano (1984), a qualidade é fundamental desde a fase de concepc¢do e

desenvolvimento de novos produtos.
Sdo trés os fatores que constituem os elementos funcionais e fundamentais da qualidade:

I.  Requisitos atrativos: Trata-se das caracteristicas que, quando incorporadas ao produto
ou servico, conduz a uma satisfacdo plena e, se parcialmente incorporadas, constitui

um fator de resignacéo.

Esse tipo de requisito é o critério do produto/servico que tém maior influéncia na
satisfacdo do cliente e quase nunca € explicitamente expresso ou esperado pelos clientes. Os

requisitos atrativos representam um diferencial para atrair o cliente.

Il.  Requisitos lineares: Trata-se das caracteristicas que, quando incorporadas, trazem a

satisfacdo, porém, sua auséncia conduz & insatisfagéo.
A satisfacdo do cliente é proporcional ao nivel de preenchimento desses requisitos.

IIl.  Requisitos esperados: Trata-se das caracteristicas que, quando incorporadas,

constituem uma presenca 6bvia, enquanto que sua auséncia provoca insatisfacéo.

Se esse requisito ndo for preenchido, o cliente se sentird extremamente insatisfeito. Por
outro lado, o cliente considera que esse requisito ja estd embutido no produto/servico
oferecido, sendo, portanto um pré-requisito. O fato de acrescentar tal requisito ndo tornara o

cliente mais satisfeito.
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Figura 3 - Relacdo entre satisfacdo do cliente e nivel de desempenho do produto.
Fonte: Kano et. al. (1984)

A avaliacdo em relacdo aos itens de qualidade apresenta um fendmeno de
obsolescéncia, passando de: Qualidade Atrativa para Qualidade Linear e para Qualidade
Obvia. Ou seja, um produto pode ser considerado uma qualidade atrativa, pois ndo é comum
de ser encontrado, mas com o passar do tempo possuir tal produto torna-se qualidade linear. E
finalmente transforma-se em qualidade Obvia, pois € comumente encontrado. Ex: Controle
Remoto.

Por esse motivo, € preciso criar constantemente qualidades atrativas para manter a

preferéncia dos clientes.

2.2.DESDOBRAMENTO DA FUNCAO QUALIDADE

2.2.1. Historico

Frente as rapidas mudancas no mundo atual, as companhias estdo enfrentando mudangas
na estrutura industrial devido principalmente as inovacdes tecnoldgicas, internacionalizacao,
setorizacdo da inddstria, diversificagdo do mercado e mudancas nas tendéncias dos
consumidores. Além disso, as empresas se encontram em um ambiente econdmico em
constante transformacdo e por isso consideram o esfor¢o no desenvolvimento de um novo

produto como sendo crucial para a sua propria sobrevivéncia. (AKAO, 1990)

Ap0s a Segunda Guerra Mundial, o Controle Estatistico de Processo (CEP) foi bastante

implementado no Japdo, para assegurar a qualidade, aplicando-o em cada estagio do processo
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de fabricacdo. Porém, na década de 1960 houve uma transi¢do entre 0 CEP e a Gestdo pela
Qualidade Total (GQT). O rapido crescimento das industrias japonesas e as constantes
mudancas de modelos de automoveis, geraram a necessidade de implementar atividades para
Garantia da Qualidade (GQ) desde o estabelecimento da qualidade do projeto. (AKAO, 1990)

Nessa época o conceito da Garantia da Qualidade comegou a ganhar forca no Japdo. A
qualidade passou a ser um sistema que envolve todos 0s processos: projeto da qualidade,
comecando com a identificacdo do mercado; a preparacdo para a producdo, as compras, a
producdo, a inspecéo e as vendas. O conceito da confiabilidade foi introduzido e em seguida o

Desdobramento da Qualidade.

2.2.2. Origem

O Desdobramento da Fungdo Qualidade é um conceito primeiramente introduzido no
Japdo na década de 60. Em 1972, com Nishimura e Takayanagi, a abordagem do QFD se
tornou clara quando eles introduziram as Tabelas da Qualidade. Apesar do notavel recente
desenvolvimento, o Desdobramento da Qualidade ndo apresentava meios suficientes de
estabelecer a qualidade do projeto quanto ao método e conceito. (AKAO, 1990)

A ideia sobre o Desdobramento da Funcdo Qualidade (QFD) se consolidou ao unir o
Desdobramento da Fungdo Qualidade no sentido restrito (QFDr), definido por Shigeru
Mizuno, com o Desdobramento da Qualidade (QD) ja mencionado. (CHENG E MELO
FILHO, 2007)

Em 1978, o QFD foi entdo sistematizado com a publicacdo de um livro especializado
Quality Function Deployment. Desde entdo muitos estudos mostrando a abordagem do QFD
tém sido publicados e as atividades que garantem a qualidade passaram a ser amplamente

praticadas desde o inicio do desenvolvimento e projeto. (AKAO, 1996)

O Desdobramento da Qualidade proporciona métodos especificos para garantir a
qualidade em todos os estagios do processo de desenvolvimento do produto, a comecar pelo
projeto. Em outras palavras, este € um método para desenvolver a qualidade do projeto capaz
de satisfazer o consumidor e, posteriormente, traduzir sua necessidade em objetivo do projeto
e pontos principais de garantia de qualidade para serem usados durante todo o processo de
producdo. (AKAO, 1990)
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2.2.3. Definicdes

Para J.M. Juran, o Desdobramento da Qualidade sdo func¢des que formam a qualidade.
As funcdes de trabalho que formam a qualidade sdo o planejamento, projeto, producdo, etc.
Em outras palavras, o sistema de qualidade identifica a funcdo qualidade, ou seja, o
“mecanismo” que assegura uma boa qualidade, sendo que a boa qualidade nasce do bom
mecanismo e do bom processo. As fungdes do trabalho (planejamento, projeto, fabricacéo...)
sdo denominadas Desdobramento da Fun¢do Qualidade no sentido restrito (QFDr) (ver Figura
4),

O enfoque do QFD é alcancar a garantia da qualidade durante o desenvolvimento do
produto, sendo subdividido em Desdobramento da Qualidade (QD) e Desdobramento da
Funcdo Qualidade no sentido restrito (QFDr). A Figura 4 mostra a relacdo entre QFD, QD e
QFDr. (CHENG, 1995).

Figura 4 - Desdobramento da Qualidade e Desdobramento da Funcdo Qualidade.
Fonte: Akao (1990)

Akao (1996) definiu 0 Desdobramento da Qualidade (QD) como: “E converter as
exigéncias dos usuarios em caracteristicas substitutivas (caracteristicas de
qualidade), definir a qualidade do projeto do produto acabado, desdobrar essa
qualidade em qualidades de outros itens tais como: qualidade de cada uma das pecas
funcionais, qualidade de cada parte e até os elementos do processo, apresentando
sistematicamente arelagdo entre os mesmos’.

Mizuno (1993) definiu o Desdobramento da Qualidade no sentido restrito (QFDr) da
seguinte forma: “E o desdobramento, em detalhes, das fungdes profissionais ou dos
trabalhos que formam a qualidade, seguindo a légica dos objetivos e meios.” Ou
seja, um conjunto de procedimentos gerenciais e técnicos, formando o Padrao
Gerencial do Desenvolvimento do Produto. (CHENG, 1995)



23

O Desdobramento da Fungdo Qualidade (QFD) € uma metodologia
comprovadamente eficaz para se obter respostas rapidas ao que o0s clientes
necessitam. Utilizando equipes multifuncionais, com conhecimento sobre o
desempenho dos produtos junto aos clientes, tem-se um meio eficaz de comunicacao
para “ouvir o cliente”, questdo chave para transformar as necessidades dos clientes
em projetos de sucesso. (AKAO, 1990)

Cheng e Melo Filho (2007) conceituam o Desdobramento da Qualidade como um
processo que visa buscar, traduzir e transmitir as informacdes necessarias para que o
produto desenvolvido atenda as necessidades dos clientes, por intermédio de
desdobramentos sistematicos, iniciando-se com a determinacéo da voz do cliente,
passando por todos os fatores necessarios para o desenvolvimento do produto (bens
e servicos) como: caracteristicas de qualidade do produto, fungdes, caracteristicas da
qualidade dos produtos intermediarios e matérias-primas, parametros de controle,
processos, mecanismos, componentes, padrdes, entre diversos outros, cujas escolhas
dependem da natureza de cada projeto.

Alguns beneficios que podem ser destacados, j& comprovados pela utilizacdo do QFD:
(CHENG E MELO FILHO, 2007)

Melhoria do sistema de desenvolvimento de produtos, langando mais produtos
e produtos de sucesso no mercado;

Aumento da satisfacdo do cliente;

Aumento do faturamento e lucratividade;

Melhoria na percepcdo do cliente quanto & capacidade de inovacao tecnoldgica
da empresa;

Aumento da participacdo na fatia de mercado;

Reducéo de tempo de desenvolvimento;

Reducdo de nimero de mudancas de projeto;

Reducéo das reclamacdes de clientes;

Melhoria da qualidade do produto percebida pelo cliente;

Reducéo de custos e perdas;

Melhoria da comunicacgéo entre os setores interfuncionais;

Reducdo de transtornos e mal-estar entre funcionarios;

Maior capacitacdo de recursos humanos da empresa;

Maior capacidade de retencdo do conhecimento tecnoldgico da empresa.

Alguns beneficios de acordo com Peixoto (1997):

Foco no consumidor;
Considerar a concorréncia;

Registro das informacoes;
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e InterpretacOes convergentes das especificacoes;

e Reducdo do tempo de lancamento e reparos ap0os o langamento;

e Seu formato visual ajuda a dar foco para a discussdo do time de projeto,
organizando a discussao;

e Aumenta o comprometimento dos membros da equipe com as decisoes
tomadas;

e Membros da equipe desenvolvem uma compreensdo comum sobre as

decisOes, suas razdes e implicagoes.

Existem varias utilidades para este método, como por exemplo, auxiliar no processo
de desenvolvimento de produtos, traduzir e transmitir as necessidades e expectativas
dos clientes, garantir a qualidade do produto durante seu processo de fabricagdo ou,
ainda, atuar na melhoria dos produtos ja existentes e no planejamento da qualidade.
(GARVIN, 1992)

Nos ultimos tempos, um produto projetado e produzido por uma empresa tem 0 seu
sucesso ou fracasso determinado pelos seus consumidores. Assim, as companhias precisam de
meios para guiar a informacao proveniente do consumidor, desde a fase de planejamento até o
produto final. (RIBEIRO, 2001).

Para garantir 0o sucesso no desenvolvimento de um produto/servico, o segredo é
satisfazer continuamente os desejos do cliente. E para alcancar esse objetivo o0 QFD é uma
ferramenta muito utilizada, pois busca incorporar ao processo de desenvolvimento de
produtos/servicos o perfeito atendimento das necessidades explicitas, implicitas, atuais e
futuras de seus clientes de maneira réapida e eficaz. (BASTIDAS et. al., 2001)

Segundo Liphaus et al. (2006), a aplicacdo do método QFD em pequenas empresas €
viavel, aumentando a satisfacdo dos clientes quando do surgimento de um novo produto capaz

de satisfazer seus objetivos e expectativas. (BASTIDAS et. al., 2001, PASSETO et. al., 1999)
O QFD é um método muito utilizado no desenvolvimento de produtos, porém,
também pode ser aplicado no desenvolvimento de servigos, visando garantir a
qualidade desde as fases iniciais do projeto. O QFD ouve as exigéncias dos clientes

e as traduz em caracteristicas mensuraveis, obtendo produtos e servigos que atendam
e/ou superem as expectativas desses clientes. (OHFUJI, 1997)

Devido as diferencas entre 0s processos no setor de servicos e o desenvolvimento e
fabricacdo de bens de consumo, é conveniente que o modelo conceitual desenvolvido para a
manufatura seja adaptado para a aplicacdo em servigos. O modelo de Passeto, et al. (1999)
considera a aplicacdo do desdobramento da qualidade atraves de 3 matrizes principais, quais
sejam: (BASTIDAS et. al., 2001, PASSETO et. al., 1999)
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() a matriz da qualidade, construida a partir do desdobramento da qualidade
demandada e das caracteristicas da qualidade;

(i) a matriz dos servicos, que contempla o desdobramento dos servicos
prestados; e

(iii) a matriz dos recursos, formada a partir do desdobramento dos recursos

humanos e de infraestrutura.

Dentre as vantagens competitivas existentes, a qualidade tem uma posicéo diferenciada
por estar diretamente relacionada as necessidades dos clientes e afetar todos os outros

aspectos de desempenho, como inovacao, confiabilidade e custos, entre outros.

O uso do QFD permite a obtengdo de um indice de priorizacGes que incorpora tanto
requisitos de mercado quanto requisitos técnicos. Os requisitos de mercado englobam a
qualidade demandada pelos clientes, e 0s requisitos técnicos englobam a estrutura do produto
e do processo produtivo. O QFD possibilita determinar as areas que devem ser priorizadas no
melhoramento do produto e processo, visando a reducédo de custos e aumento do potencial de
customizacdo do produto. (ANZANELLO E LEMOS, 2005)

No processo de planejamento da qualidade de produtos e processos é fundamental a
interacdo da empresa com seus clientes e consumidores, de modo a identificar suas
necessidades e desejos (requisitos de qualidade). Este é o objetivo principal do QFD.
Um método que tem se mostrado eficiente na conversdo dos requisitos de qualidade
em acdo técnica de melhorias. (WAGNER et. al., 2008)

2.2.4. Tabela, Matriz e Modelo Conceitual

Os principais objetivos da aplicacdo do QFD s&o capturar a voz do cliente, reduzir a
perda de informag0es e fornecer mecanismos para que a equipe de desenvolvimento atenda
aos requisitos dos clientes. Através dos modelos conceituais, busca-se atender as expectativas

dos clientes respondendo as seguintes questdes:

= Quais sdo as qualidades que os clientes desejam?

= A quais funcgdes o produto deveria atender e quais deveriam selecionar para prover o
produto ou servigo?

= Baseado nos recursos disponiveis, qual o melhor modo de atender o desejo dos

clientes?
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Para operacionalizar os sucessivos desdobramentos (detalhamentos) da qualidade sdo
utilizadas tabelas, matrizes e modelos conceituais que sdo denominados de unidades basicas
de trabalho (UBTS), apresentadas na Figura a seguir. (CHENG, 1995)

Tabela Matriz Modelo Conceitual
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Figura 5 - Unidades basicas de operacionalizacdo do QD: Tabela, Matriz e Modelo Conceitual.
Fonte: Cheng (1995)

2.2.4.1. Tabela

A tabela no QFD é considerada a unidade elementar, onde se registra o detalhamento de
algo de forma organizada e ordenada em niveis, semelhante a um diagrama em &rvore. Essa
organizacdo hierarquica é representada graficamente por um triangulo. O seu conteudo e a
origem de informacdo dependem do propoésito para o qual é construida. O desdobramento
objetiva conhecer o desconhecido, explicitar o que estd implicito e formalizar o que é
informal. (CHENG, 2005)

As informac0es séo agrupadas por afinidade nas tabelas as quais séo utilizadas ao longo
de todo o processo de desenvolvimento do produto, agrupando informacgfes sobre as
necessidades do cliente, caracteristicas de qualidade do produto, componentes, processo de
fabricacdo, matéria prima, custo, confiabilidade, e tecnologia. Para confeccionar as tabelas,
utilizam-se primeiramente, ferramentas de criatividade e participacdo como Brainstorming.
Em sequéncia, utiliza-se o Diagrama de Afinidade de forma a agrupar as contribuicdes afins
sob algum critério de relagdo (MIZUNO, 1993).

2.2.4.2 Matriz

A Matriz da Qualidade é constituida pela Tabela de Desdobramento da Qualidade
Exigida (Requisitos do Cliente) e pela Tabela de Desdobramento das Caracteristicas da

Qualidade (Caracteristicas do Produto). A primeira tabela contém as exigéncias do cliente, de
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onde se extrai 0s requisitos técnicos que sdo organizados na segunda tabela. O objetivo ao

final do desenvolvimento de uma matriz é dar visibilidade as relacGes entre as duas tabelas.

A Figura 6 mostra um exemplo de estrutura basica da Casa da Qualidade.

Figura 6 - Estrutura basica da Matriz (Casa) da Qualidade.
Fonte: Peixoto e Carpinetti (1997)

A Figura 7 mostra um Modelo de Matriz da Qualidade.

Figura 7 - Modelo de Matriz da Qualidade.

A Figura 8 mostra um exemplo de Matriz da Qualidade segundo Akao (1990).
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Figura 8 - Matriz da Qualidade.
Fonte: Akao (1990)

A Matriz da Qualidade é definida como a matriz que tem a finalidade de executar o
projeto da qualidade, “cruzando” ou sistematizando as qualidades verdadeiras exigidas pelos
clientes, por meio de expressdes linguisticas, com as caracteristicas da qualidade, e
convertendo as qualidades exigidas pelos clientes em caracteristicas substitutivas
(mensuraveis). As caracteristicas da qualidade sdo o resultado de saida as especificacbes do
produto, ou seja, 0 conjunto de caracteristicas técnicas do produto com suas qualidades
projetadas, sendo entdo os requisitos dos clientes a entrada da casa da qualidade. (AKAO,
1996)

A Matriz da Qualidade é a mais importante das matrizes do QFD e esta sempre presente
em suas versdes, iniciando os desdobramentos. 1sso ocorre porque essa matriz € a ferramenta
basica de projeto do QFD, auxiliando no desdobramento dos requisitos do cliente em
especificacbes técnicas do produto permitindo que sejam estipulados os valores metas para o
desempenho em termos destas caracteristicas. (PEIXOTO, 1997)

Elabora-se uma matriz a partir de duas tabelas (A e B — ver Figura 10), para dar
visibilidade as relacdes entre as tabelas.

As relagdes e seus processos de definicdo podem ser de trés tipos:
a) Qualitativa (Processo de extragéo, seta 1);

b) Quantitativa (Processo de converséo, seta 2) e;
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c¢) De intensidade (Processo de correlagéo, seta 3).

Seus processos de definicdo sao classificados em:

Processo de extracao (seta 1 — ver Figura 10): € utilizado quando elementos de uma
tabela sdo obtidos a partir de elementos de outra tabela. E usual extrair a partir da
Tabela de Desdobramento da Qualidade Exigida, a Tabela de Desdobramento das
Caracteristicas da Qualidade do Produto. Ex: Tabelas A e B.

Processo de conversdo (seta 2 — ver Figura 10): é um processo quantitativo que visa
transmitir o grau de importancia dos elementos de uma tabela para outros elementos
de outra tabela. Ou seja, transmitir as importancias atribuidas aos elementos da Tabela
de Desdobramento da Qualidade Exigida para os da Tabela de Desdobramento das
Caracteristicas da Qualidade do Produto. Este processo € posterior ao processo de
correlacdo.

Processo de correlagdo (seta 3 — ver Figura 10): visa identificar as relagdes entre 0s
elementos desdobrados de duas tabelas diferentes em seu ultimo nivel. O grau de

intensidade da correlacao € indicado por simbolos (ver Figura 9).

Figura 9 - Simbolos referentes as intensidades de correlagdes.

Na Figura 10, a aba C representa a importancia dos itens da aba A. Ja a aba D representa

o resultado obtido através do processo de conversao. (CHENG E MELO FILHO, 2007)
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Figura 10 - Representacdo de uma matriz com seus elementos constituintes.
Fonte: Cheng (1995)
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A Figura 11 ilustra uma tipica estrutura da Matriz da Qualidade segundo Wagner et. al.
(2008):
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Figura 11 - Estrutura da Matriz da Qualidade.
Fonte: Wagner et. al. (2008)
Além da andlise de correlacdo é importante identificar as linhas e colunas em que a
correlacdo é totalmente inexistente (em branco), o que significa que algo foi omitido ou esta
em excesso. (CHENG E MELO FILHO, 2007)

Segundo Cohen (1995), para a construcdo da Matriz da Qualidade deve-se: descrever as
necessidades dos clientes; montar e analisar a matriz de planejamento; obter as caracteristicas
de qualidade; obter e analisar os relacionamentos; obter e analisar as correlagdes; descrever e

analisar a concorréncia; definir os objetivos e; planejar o desenvolvimento.

2.2.4.3.Modelo Conceitual

Modelo conceitual pode ser representado por uma sequencia de tabelas e matrizes
utilizadas durante o projeto de forma a permitir a visibilidade das relacdes existentes entre os
componentes, mecanismos, processos, matérias-primas e outros fatores com a Qualidade
Projetada para o produto. E o caminho por onde o desenvolvimento do projeto deve percorrer
para atingir as metas estabelecidas. Um modelo conceitual completo contempla quatro
dimensbes de desdobramento: desdobramento da qualidade, da tecnologia, do custo e da
confiabilidade. Entretanto, o tipo de modelo conceitual a ser construido é inteiramente
dependente das metas, do tipo de empresa, da natureza do produto e da proximidade aos
clientes. (CAPELLO, 2007)



31

Para construir um modelo conceitual sdo utilizados triangulos, quadrados e retangulos
como representacdes graficas. (CHENG, 1995)

e Os triangulos representam as tabelas dos desdobramentos dos fatores contribuintes
necessarios para o desenvolvimento do produto e séo classificados por letras;

e Os quadrados representam as matrizes e sao representados pelas letras“M”;

e Os retangulos (abas) representam um conjunto de critérios que caracterizam os itens
das tabelas que estdo em sua frente (Peso Absoluto, Peso Relativo, Grau de
Importancia, Meta de desempenho, Indice de melhoria, etc.). Estas abas estfo
mostradas por nimeros. As linhas pontilhadas em paralelo representam uma tabela e

sua respectiva aba que estao repetidas em uma matriz seguinte.

Figura 12 - Exemplo de um Modelo Conceitual.
Fonte: Cheng e Melo Filho (2007)

Para obter-se a Matriz da Qualidade, o triangulo A deveria ser a Tabela de
Desdobramento da Qualidade Exigida e o triangulo B deveria ser a Tabela de Desdobramento

das Caracteristicas da Qualidade.

2.2.5. Obtencéo da Matriz da Qualidade / Casa da Qualidade

A utilizacdo da Matriz da Qualidade permite que as informacdes e pontos de vista de
mercado e empresa sejam coordenados, resultando em produtos que realmente atendam aos

desejos e necessidades dos clientes.

A Tabela de Desdobramento da Qualidade Exigida pertence ao mundo dos clientes

sendo muito importante que os fabricantes se esforcem para atender essas exigéncias deles,
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atitude que mostra o “market-in” (busca orientada aos consumidores). J& a Tabela de
Desdobramento das Caracteristicas da Qualidade expressa o mundo da tecnologia, podendo
entdo considerar que a Matriz da Qualidade € “a conversdo do mundo dos clientes para o
mundo da tecnologia’. Apesar de tradicionalmente ndo ter distinguido-as claramente,
Qualidade Planejada e Qualidade Projetada s&o elaboradas a partir da Tabela de
Desdobramento da Qualidade Exigida e da Tabela de Desdobramento das Caracteristicas da
Qualidade, respectivamente. (AKAO, 1990)

A seguir € ilustrado o procedimento proposto por Cheng (1995) para converter as
informacBes dos clientes em informacg6es na linguagem técnica da empresa, ou seja, como

traduzir a voz do cliente em informacdes de projeto.

Figura 13 - Traduzindo a voz do cliente em informacdes de projeto.
Fonte: Cheng (1995)

Passos O que Como
Identificar quais caracteristicas técnicas
1 Extrair e organizar as do produto atende as qualidades
caracteristicas da qualidade exigidas pelos clientes, e apresenta-las

em forma de tabela.

Correlacionar caracteristicas | ldentificar o nivel de inter-relacéo entre
2 técnicas do produto com as cada caracteristica da qualidade com
exigéncias dos clientes todas as qualidades exigidas.




33

. - Converter a importancia atribuida as
Priorizar as caracteristicas da . g
3 . qualidades exigidas para as
qualidade do produto oo .
caracteristicas da qualidade.
Medir os valores atuais das
A caracteristicas da qualidade do produto
4 Comparar com a concorréncia
da empresa e dos concorrentes e
compara-los.
- Identificar as correlacBes entre as
Definir valores-meta para as - . :
o / caracteristicas da qualidade, analisar as
5 caracteristicas da qualidade do | . ~ P i,
informacdes disponiveis e especificar os
produto
valores-meta.

Figura 14 - Procedimento para traduzir a voz do cliente em informac6es de projeto.
Fonte: Cheng (1995)

Cheng e Melo Filho (2007) propuseram um procedimento para elaboracéo da Tabela da

Qualidade Exigida:

Converter as informac6es originais (Voz do cliente) em itens de qualidade exigida,
usando expressoes simples e com apenas um significado;

Utilizar o Diagrama de Afinidades para agrupar os itens similares de qualidade exigida
e escrever uma expressao (titulo) que descreva o conteido de cada grupo formado;
Considerar os titulos como itens de nivel secundario, aproximadamente. Agrupar esses
itens em conjuntos similares para formar itens primarios, mediante utilizacdo do
Diagrama de Afinidades. Colocar um titulo para cada conjunto formado. Utilizar
quantos niveis for necessario;

Esclarecer quais sdo os itens primarios de qualidade e fazer um rearranjo,
acrescentando convenientemente os itens ndo incluidos como sendo niveis secundarios
e/ou terciarios, ou outro;

Colocar a numeracdo de classificacdo e montar a Tabela de Qualidade Exigida;
Analisar criticamente a tabela, observando se ha consisténcia na hierarquizacdo e
classificacdo dos itens, e se a tabela esta completa tanto na vertical quanto horizontal.

Acrescentar os itens de qualidade 6bvia e atrativa, se necessarios.

A seguir esta relacionada a proposta de Don Clausing para a execucdo da Casa da

Qualidade (CLAUSING, 1993):

1)

Ouvir a Voz do cliente - coletar a qualidade requerida, pelo consumidor;



2)

3)

4)

5)
6)

7)
8)
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Determinar os requisitos de projeto - traducdo das necessidades dos consumidores em
requisitos técnicos mensuraveis;

Relacionar a Voz do cliente com os Requisitos de Projeto - € criada uma matriz de
correlagéo entre as necessidades dos clientes e os itens de projeto;

A percepcdo do consumidor — benchmarking (um processo de comparagdo continua da
empresa em relacdo a outras organizagoes);

Avaliacéo dos concorrentes — necessidades que tornardo o produto um sucesso;
Correlagdo dos Requisitos de Projeto — avaliagdo dos competidores em busca de
melhores padrdes para o produto;

Planejamento —avalia-se a importancia de cada requisito de projeto;

Determinacéo das Metas — parametros fundamentais para o sucesso do projeto.
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3. MATERIAIS E METODOS

3.1.0bjeto de Estudo

Para a realizacdo do estudo foi escolhido um restaurante de pequeno porte estilo self-
service por quilo localizado em Campinas-SP. Ha quase 20 anos no mercado, o Restaurante
Janali é destinado a atender em sua maioria funcionarios de uma grande empresa de

eletricidade e a vizinhanga do bairro.

Situado no bairro do Taquaral, e proximo a importantes clientes como: saldes de beleza,

lavanderias, pet shops, escolas, escolas de idiomas e inimeros prédios residenciais.

O quadro de funcionarios é em sua maioria familiar e composto por 6 pessoas, 2
proprietarios sendo um que auxilia na cozinha e caixa e outro que ajuda em todas as areas, 2
ajudantes de cozinha e 2 garcons. Todos os funcionérios, exceto 1 garcom, trabalham de
Segunda a Sexta das 8:00 as 16:00 horas, 1 dos garcons trabalha apenas no horario do almoco
das 11:00 as 14:30 horas.

Existe uma grande concorréncia na regido dentre eles padarias, restaurantes menores e
um restaurante dentro do prédio da prépria empresa de eletricidade, que é capaz de servir
grande parte dos funcionarios. Por isso € muito importante analisar o que os clientes julgam
como sendo diferenciais e necessarios ao Restaurante Janali e o que influencia diretamente na
qualidade dos produtos e servicos fornecidos, para evitar uma possivel perda para a
concorréncia. Apesar do elevado volume de consumidores, que seria suficiente para suprir a
necessidade de todos os restaurantes da regido, devemos nos planejar e evitar qualquer perda

de preferéncia.

3.2.Método de Pesquisa

No presente trabalho, 0 método de pesquisa adotado foi o de pesquisa baseado em
survey ou comumente chamados de pesquisas de avaliacdo, que contribuem para o
conhecimento em uma &rea particular de interesse, por meio da coleta de informacdes sobre
individuos ou ambientes dos quais esses individuos fazem parte. Este tipo de pesquisa permite
obter um panorama sobre o fendmeno conforme variaveis definidas ou extrair conclusées

acerca da relacao de causa e efeito entre as variaveis. (MIGUEL, 2010)
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O questionario € o instrumento mais utilizado para coletar os dados, sendo este um
instrumento de registro formado por um conjunto de perguntas ordenadas cujas respostas o

individuo que responde pode ler e preencher sem a presenca do interessado.

Este tipo de levantamento é muito importante quando se deseja obter um panorama

descritivo de dado fendbmeno ou quando se objetiva testar teorias. (MIGUEL, 2010)

Aplicando a metodologia desenvolvida por Akao (1996), elaboraram-se duas etapas

distintas para a realizacao do trabalho:

a) Obtencdo da Casa da Qualidade: que consiste na Tabela de Desdobramento da
Qualidade Exigida versus a Tabela de Desdobramento das Caracteristicas da
Qualidade;

b) Desdobramento dos resultados obtidos na Casa da Qualidade em duas outras matrizes:

de Recursos Humanos e Infraestrutura e de Processos Internos;

Na 12 etapa, para a obtencao da Casa da Qualidade, os passos realizados foram:

1. Definicdo do Modelo Conceitual a partir da revisao bibliografica efetuada;

2. Obtencdo da voz do cliente através de uma pesquisa qualitativa a respeito das
expectativas gerais que ele tem sobre o0 servico a ser prestado em um restaurante a fim
de definir a Qualidade Exigida, requisito inicial para aplicagdo do QFD;

3. Para medir o Grau de Importancia (GI) atribuido pelo cliente aos itens de Qualidade
Exigida, realizou-se uma pesquisa quantitativa;

4. ldentificagdo dos principais Argumentos de Venda (AV) partindo da principio de que a
garantia da qualidade de um item pode contribuir para o aumento da possibilidade de
venda do produto;

5. Calculo do indice de Melhoria (IM) a partir do Grau de Importancia;

6. Calculo da Qualidade Planejada (QP) para se obter os Pesos Absoluto (PA) e Relativo
(PR) para a Qualidade Exigida pelos clientes;

7. Extracdo dos Elementos da Qualidade (EQ) a partir dos requisitos apurados na Tabela
de Qualidade Exigida (QEX);

8. Correlacdo entre as tabelas EQ e QEX, a fim de identificar a relacdo de causa e efeito

entre os itens desdobrados das duas tabelas;
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9. Obtencdo da Qualidade Projetada (QP), que consiste em converter o PR dos itens de
Qualidade Exigida, para PA e PR dos itens de Elementos da Qualidade, a fim de

determinar as principais necessidades do mercado.

Na 2% etapa, para desdobrar os resultados obtidos na Casa da Qualidade, os passos

foram:

1. Obtencédo da Matriz de Recursos Humanos e Infraestrutura, a partir do desdobramento
dos resultados apurados para os Elementos da Qualidade (EQ), na Casa da Qualidade;
2. Obtencdo da Matriz de Processos a partir do desdobramento dos resultados apurados

para os Elementos da Qualidade (EQ), na Casa da Qualidade.

3.3.A obtencéo da Casa da Qualidade

3.3.1. Modelo Conceitual

O Modelo Conceitual desenvolvido para um restaurante seguiu as seguintes fases de

desdobramento:

1. Matriz da Qualidade — Construida a partir da Qualidade Exigida X Elementos da
Qualidade

2. Matriz dos Recursos — Construida a partir dos Elementos da Qualidade X R.H e
Infraestrutura

3. Matriz dos Processos — Construida a partir dos Elementos da Qualidade X Processos
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Figura 15 - Modelo Conceitual escolhido para uma agéncia de viagem e utilizado para um restaurante.
Fonte: Silva (2011)

3.3.2. Obtendo a VVoz do Cliente

Para a obtencdo da voz do cliente para o presente estudo, comegou-se pela definicdo do
publico alvo, que incluiu homens e mulheres de diferentes classes econémicas e que

costumam frequentar o restaurante.

Foi realizada uma abordagem combinada de pesquisa qualitativa e quantitativa para
possibilitar um melhor entendimento dos problemas de pesquisa que cada uma das
abordagens permitiria isoladamente. A abordagem combinada é pratica, pois o0 pesquisador é
livre para usar todos os métodos possiveis para solucionar os problemas de pesquisa.
(MIGUEL, 2010)

Realizou-se uma pesquisa qualitativa com os clientes, através de um questionario com
questdes abertas. Este questionario visava “ouvir’ a voz do cliente em relacdo as suas
necessidades e expectativas quanto aos servicos prestados pela empresa, atraves das seguintes

perguntas:

1. Quais requisitos sdo essenciais e devem ser encontrados no Restaurante Janali para
caracterizar seus servicos como 6timos? Considerando desde o0 momento da escolha

do restaurante até o final da refeig&o.
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2. Vocé tem alguma sugestdo ou reclamacéo que ajude a aprimorar 0s servicos prestados

pelo Restaurante Janali?

O questionario foi aplicado no periodo de 6 de agosto a 14 de setembro de 2012, com
uma amostra de 20 clientes. As pesquisas foram deixadas em livre acesso aqueles que
quisessem responder. A pequena amostragem deu-se foi devido ao curto espago de tempo
para realizar tanto a pesquisa qualitativa quanto a quantitativa.

Nos questionarios entregues aos clientes, ndo houve necessidade de se identificar.
Também se utilizou de experiéncias internas anteriores dos funcionarios para obter o0s
requisitos de qualidade relevantes ao cliente.

Conforme Akao (1996), os requisitos de qualidade identificados junto aos clientes
(internos e/ou externos) devem ser escritos de maneira concisa, para que nao haja mais de um
significado, utilizando no maximo a propria linguagem dos clientes, evitando o0 uso

expressdes técnicas.

3.3.3. Andlise Quantitativa das exigéncias do cliente (Qualidade demandada)

Na etapa seguinte, realizou-se uma pesquisa quantitativa com questionario fechado (ver
Apéndice D) atribuindo uma pontuacéo referente a cada requisito. O questionario foi aplicado
a 23 clientes do restaurante escolhidos aleatoriamente através de distribuicdo dos
questionarios fisicos.

A pesquisa foi realizada entre os dias 17 de setembro e 18 de outubro de 2012 com o
objetivo de medir o grau de importancia que o cliente atribui a cada item de qualidade
exigida.

Foram definidas escalas para esse processo de medicéo:

Tabela 1 - Escalas de importancia.

Escala de importancia
Grau de importancia Escala
Nenhuma importancia 1
Pouca importancia 2
Alguma importancia 3
Importante 4
Muito importante 5
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3.3.4. Argumento de Venda (AV)

O Argumento de Venda contém informac6es que caracterizam a habilidade de vender o
produto ou servigo, baseado no qudo bem atendida é a necessidade de cada cliente. (COHEN,
1995)

E necessario decidir quais itens serdo utilizados como Argumentos de Venda, o qual é
um valor numérico acrescentado a itens de Qualidade Exigida com o objetivo de aumentar o
valor de seus pesos. Esta atribuicdo do argumento e seu valor, é definida em funcdo da
previsdo de que, se for garantida a qualidade deste item, este pode contribuir para 0 aumento
da possibilidade de venda do produto no mercado. (CHENG E MELO FILHO, 2007)

Os valores mais comuns para o Argumento de Venda sdo: i) 1,0 — Sem argumento de
venda; ii) 1,2 — Comum ou médio argumento de venda e; iii) 1,5 — Especial ou forte
argumento de venda. (COHEN, 1995)

argumento gowenga | SMB0l0 | Valor
Sem argumento O 1.0
Comum/Médio ‘ 1.2
Especial/Forte . 15

Figura 16 - Classificacdo dos Argumentos de Venda e simbologia.

Junto aos valores é apresentada uma simbologia para dar maior visibilidade ao
Argumento de Venda. O valor do argumento de venda de 1,5 gera um aumento no valor do

peso do item de 50%, ja o valor de 1,2 aumenta o valor do peso do item em 20%.

Nesta fase foi realizada a analise dos itens de qualidade exigida pelos clientes para um
restaurante e seu valor de argumento de venda, através do conhecimento dos funcionéarios que

tem maior contato com os clientes.
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3.3.5. Qualidade Planejada

Consiste no planejamento da melhoria de desempenho do novo produto de acordo com
as exigéncias dos clientes, considerando a avaliagdo dos clientes com relagédo ao grau de
importancia a cada item da qualidade exigida, a avaliacdo de desempenho do protétipo do

produto e a comparacdo com produtos substitutos ou similares. (FARIA et. al., 2011)

A Tabela de Desdobramento da Qualidade Exigida ¢ o ponto de partida para o
estabelecimento da Qualidade Planejada. (CHENG E MELO FILHO, 2007)

Foi necessario seguir alguns passos para estabelecer a Qualidade Planejada:
1° Passo: Construir a Tabela de Qualidade Exigida (ver Figura 25);

2° Passo: Realizar pesquisa de opinido de uma amostra, ou todo o publico-alvo, quanto ao
grau de importancia que é atribuido a cada item de Qualidade Exigida e obter uma média (ver
Tabela 3);

3° Passo: Definir internamente o valor do Argumento de Venda para cada item da Qualidade
Exigida (ver Tabela 4);

4° Passo: Calcular o Peso Absoluto de cada item da Qualidade Exigida. (SILVA, 2011)
Peso Absoluto = Grau de Importancia x Argumento de Venda (@)

Através do Peso Absoluto pode-se quantificar a importancia dos itens de qualidade

exigida no projeto.

Calcular o Peso Relativo de cada item da Qualidade Exigida, convertendo o Peso

Absoluto em percentual do Peso Total.

. Absol
Peso Relativo = ——=20A0s0luto 2

> Peso Absolutox100
Através do Peso Relativo permite-se uma melhor comparacao e priorizacao dos itens de
qualidade exigida, visando garantir maior atencdo aqueles com maior peso, que sao 0s itens

que podem contribuir para satisfazer os clientes.
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3.3.6. Desdobramento dos Elementos da Qualidade (Processo de Extragéo)

Como o préprio nome diz, o processo de extracao consiste extrair uma tabela de outra,
ou seja, criar uma tabela a partir de outra utilizando os elementos de uma como referéncia
para a obtencao dos elementos de outra.

Em geral, os clientes ndo expressam diretamente suas necessidades, mas sim por meio
de descricdes sobre seus desejos. Atraves de produtos ja existentes, eles expressam aspectos
de que ndo gostam, sugerem medidas para melhorar o produto ou falam genericamente sobre
como gostariam que o produto fosse. Sendo assim, é necessario trabalhar esses dados e
transforma-los em informagdes Uteis para o projeto de desenvolvimento do produto.
(CARMO, 2010)

O grande desafio agora é traduzir a voz do cliente em linguagem técnica, ou seja,
requisitos e exigéncias do consumidor em caracteristicas da qualidade do produto ou servico.

Segundo Carvalho (1997), “é importante destacar que uma caracteristica da qualidade
afeta mais de um requisito do consumidor, ou seja, pode estar relacionada com mais de um
requisito do consumidor”.

Os itens de caracteristicas da qualidade de um produto s&o requisitos que o caracterizam
tecnicamente e que devem ser monitorados no produto para verificar se a Qualidade Exigida
pelos clientes estd sendo cumprida. Essas caracteristicas para um produto podem ser fisicas,
quimicas e fisico-quimicas. Porém quando se faz referéncia a um servico, as Caracteristicas
da Qualidade sao tratadas como Elementos da Qualidade. 1sso ocorre quando caracteristicas
mensurdveis ndo sdo facilmente obtidas a partir das qualidades exigidas. Os elementos da
qualidade ndo sao diretamente quantificaveis, mas podem ser avaliados como: o produto
possui ou ndo, estd bom ou ruim, entre diversos outros meios. (CHENG E MELO FILHO,
2007)

A Tabela de Elementos da Qualidade é extraida da Tabela de Qualidade Exigida para
transformar a voz do cliente em elementos da qualidade mensuraveis, evitando erros. Em
algumas empresas 0s responsaveis pelo desenvolvimento dos servigos estabelecem os
elementos da qualidade unicamente pela sua experiéncia profissional e pelos seus
conhecimentos técnicos individuais, gerando resultados que geralmente ndo refletem a

necessidade dos clientes.
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3.3.7. Qualidade Exigida X Elementos da Qualidade (Processo de Correlacgéo)

Como ja mencionado anteriormente, a funcdo do processo de correlacao é identificar as
relagdes de causa-efeito entre os elementos desdobrados de duas tabelas diferentes que
formam uma matriz, podendo assim priorizar esses itens de acordo com 0s pesos atribuidos
(CHENG E MELO FILHO, 2007).

Na matriz da qualidade, quando correlacionamos os Elementos da Qualidade com as
Qualidades Exigidas passamos a ter informacdes sobre a relagdo de causa-efeito de cada item
técnico do produto sobre todas as exigéncias dos clientes. Estes dados sdo muito importantes,
pois mostra como as especificagdes do produto afetam a satisfacéo do cliente. (SILVA, 2011)

O grau de intensidade da correlacéo é indicado por simbolos (ver Figura 17).

Figura 17 - Intensidades para as correlagdes da matriz QFD.

Além da andlise de correlacdo é importante identificar as linhas e colunas em que a
correlacdo é totalmente inexistente (em branco), o que significa que algo pode ter sido
omitido ou esta em excesso (CHENG E MELO FILHO, 2007).

Para realizar as correlagGes foi analisado, para cada item dos Elementos da Qualidade,
como sao afetados pelos itens da Qualidade Exigida. E a escala dessas relacdes baseou-se na
tabela de intensidades de correlacGes, ou seja: se um item afeta o outro fortemente, escolheu-
se 9; se afeta um pouco, escolheu-se 3; se afeta muito pouco, escolheu-se 1 e se ndo afeta o

espaco foi deixado em branco.

Assim, pbde-se definir um critério quanto a ordem da realizagdo das correlagdes. Para a
definicdo da intensidade, o preenchimento foi realizado por coluna, de cima para baixo e
comecando da esquerda para a direita.
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3.3.8. Qualidade Projetada (Processo de Conversao)

S&o valores-meta para as caracteristicas da qualidade (Elementos da Qualidade) do
produto considerando seu peso relativo e a comparagdo com as caracteristicas da qualidade
dos produtos da concorréncia e os objetivos do projeto. (LIMA, 2009)

O estabelecimento da Qualidade Projetada deve ser realizado apds a concretizacdo da
correlagdo entre as tabelas de Qualidades Exigidas e a tabela de Elementos da Qualidade. E
feito a partir do processo de conversao, o qual é utilizado para transmitir a importancia dos
itens da qualidade da tabela da Qualidade Exigida (seus pesos relativos) para os itens de
tabela dos Elementos da Qualidade, e é realizado por meio das correlagdes identificadas na
matriz. Este é um dos processos mais importantes do QFD, pois por meio dele é que a
importancia atribuida pelos clientes a cada item da Qualidade Exigida é transferida aos
Elementos da Qualidade, determinando as prioridades destes itens em fungdo da necessidade
do mercado consumidor. (FARIA et. al., 2011)

O préximo passo € adicionar a tabela da Qualidade Projetada (pesos, valores e
comparacgOes) na parte inferior da Matriz da Qualidade, de modo que todas as células contidas

nesta tabela estejam alinhadas com os itens dos elementos da qualidade.

Elementos
da Qualidade

¥i
'
[(TII1]

Qualidade Projetada

Qualidade
Fxisda
S
epelaueld apepyend

Figura 18 - Representacao do processo de conversdo para obtengdo dos pesos absolutos e relativos dos elementos
da qualidade.
Fonte: Cheng e Melo Filho (2007)
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Figura 19 - Matriz da Qualidade Genérica.
Fonte: Adaptado de Cheng e Melo Filho (2007)

Primeiramente calculam-se os Pesos Absolutos de cada item dos Elementos da
Qualidade a partir da conversdo dos Pesos Relativos das Qualidades Exigidas, atraves da

seguinte equacdo:

PaEl = (PI‘Ql * Xll) + (PFQZ * XZI) e+ (Pl‘Qn * an) (3)
PaE, = (PrQ1 = X;,) + (PrQ2 =X,,) ..+ (PrQn = X,,,) (4)
Fonte: Cheng e Melo Filho (2007)

Para o calculo dos Pesos Relativos dos Elementos da Qualidade, a férmula utilizada foi

a seguinte:
PaE

PrE; = (Zf);E +100) (5)
PaE

PrE, = (ZT;;E * 100) (6)

Fonte: Cheng e Melo Filho (2007)

Onde:
EQ = Elemento da Qualidade;
QEXx = Qualidade Exigida;
PaE;=Peso Absoluto do 1° Elemento da Qualidade;
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PrQ, = Peso Relativo da 1° Qualidade Exigida;

X4, = Valor da correlacdo do 1° Elemento da Qualidade versus 12 Qualidade Exigida;
PrE; = Peso Relativo do 1° Elemento da Qualidade;

PaQ1 = Peso Absoluto da 12 Qualidade Exigida;

Y. PaE = Somatdria dos Pesos Absolutos (Elemento da Qualidade)

3.4.Matrizes Complementares

3.4.1. Matriz de Recursos — Desdobramento dos Recursos Humanos e Infraestrutura

Essa matriz é obtida através do desdobramento dos itens de infraestrutura e recursos
humanos, que possibilitam uma avaliacdo do relacionamento entre os diferentes
procedimentos que compdem 0s servigos com relacdo a infraestrutura e aos recursos humanos
disponiveis e necessarios. Assim, os Elementos da Qualidade podem ser relacionados,
indiretamente, aos recursos humanos e a infraestrutura necessarios para a implantacdo das

melhorias, através do relacionamento dos procedimentos com 0s recursos.

No desdobramento dos requisitos de Infraestrutura e Recursos Humanos todos os
componentes de estrutura fisica, todos os equipamentos e todo o pessoal necessario para a
realizacdo dos procedimentos que constituem a prestacdo de servico, sdo listados (ver Tabela
7 e 8). Em relagcdo aos equipamentos devem-se considerar as possiveis modificacoes
necessarias e, ainda, a possibilidade de aquisi¢cdo de outros. Da mesma forma relacionado aos

componentes de estrutura fisica e pessoal. (OLIVEIRA, 2006)

De acordo com Ribeiro (1996), a Matriz dos Recursos abrange todos os itens referentes
aos recursos humanos e infraestrutura necessarios para uma boa realizacdo dos procedimentos
que compBem 0s servicos e consequentemente identifica os requisitos de recursos que estao

mais intensamente relacionados ao atendimento da qualidade demandada pelo cliente.

A importancia dos requisitos de infraestrutura e recursos humanos esta em avaliar o
quanto cada um contribui efetivamente para a obtencao da melhoria da qualidade nos servicos

prestados.

Abaixo segue 0 passo a passo para definir a forma de quantificar esta relacdo, segundo
Ribeiro (1996):
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1- Desdobrar os itens de Recursos Humanos e Infraestrutura;
2- Correlacionar os Elementos da Qualidade versus os itens de Recursos Humanos e
Infraestrutura:

Para realizar as correlagbes foi analisado, para cada item dos Recursos Humanos e
Infraestrutura, como estes sdo afetados pelos Elementos da Qualidade. E a escala dessas
relacBes baseou-se novamente na tabela de intensidades de correlagcfes, ou seja: se um item
afeta o outro fortemente, escolheu-se 9; se afeta um pouco, escolheu-se 3; se afeta muito
pouco, escolheu-se 1 e se ndo afeta o espaco foi deixado em branco.

Assim, pode-se definir um critério quanto a ordem da realizacdo das correlacdes. Para a
definicdo da intensidade, o preenchimento foi realizado por coluna, de cima para baixo e
comecando da esquerda para a direita.

3- Conversao: Definir os Pesos Absolutos e Pesos Relativos dos itens de Recursos
Humanos e Infraestrutura a partir dos Pesos Relativos dos Elementos da Qualidade

encontrados:

Depois de concretizadas todas as correlacdes da matriz, pdde-se dar inicio a etapa de
conversdo. Para isso, adicionou-se a tabela dos Pesos Absolutos e Relativos para 0s Recursos
Humanos e Infraestrutura ao lado direito da Matriz de Recursos, de modo que houvesse 0
alinhamento entre todas as células contidas nesta tabela com os itens do RH e Infraestrutura.
Em seguida, adicionaram-se os Pesos Relativos da tabela da Qualidade Projetada na parte
inferior da Matriz de Recursos, mantendo o alinhamento das células com os itens dos
Elementos da Qualidade, conforme mostrado na Figura 20 e Figura 21:

Figura 20 - Representacdo da conversao para obter os Pesos Absolutos e Relativos do R.H e Infraestrutura.
Fonte: Cheng e Melo Filho (2007)
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Elementos da Qualidade Pesos

© RC/EQ EQL | EQ2 | ... | Eqgp Absoluto | Relativo
é RC1 X11 X12 X1p PaR1l | PrR1
é‘ g RC2 X21 X22 X2p PaR2 | PrR2
o4 § RC3 X31 | X32 | ... | X3p PaR3 | PrR3

= : : : : : : :
RCn Xnl Xn2 xXnp PaRn | PrRn
Total | ZPaR | ZPrR

Peso Relativo PrEl | PrE2 | ... | PrEp | ZPrE

Qualidade Projetada

Figura 21 - Matriz de Recursos Genérica.
Fonte: Adaptada de Cheng e Melo Filho (2007)

Para converter os Pesos Relativos da Qualidade Projetada (Elementos da Qualidade) em

Pesos Absolutos de cada item dos Recursos, foram utilizadas as Equacgdes 7 e 8:

PaR; = (PrE1* X ;) + (PrE2 *X;,) ...+ (PrEp * le) (7)
PaR, = (PrE1 X, ) + (PrE2 xX,5) ...+ (PrEp * an) (8)
Fonte: Cheng e Melo Filho (2007)

Para o calculo dos Pesos Relativos dos Recursos Humanos e Infraestrutura foram

utilizadas as Equacdes 9 e 10:

PrR, = (;‘;‘;; «100) (9)
PrR, = (;‘:; «100) (10)

Fonte: Cheng e Melo Filho (2007)

Onde:
EQ = Elemento da Qualidade;
RC = Recursos Humanos e Infraestrutura;
PaR ;= Peso Absoluto do 1° item de RH e Infraestrutura;
PrE1 = Peso Relativo do 1° Elemento da Qualidade;
X411 = Valor da correlagdo do 1° Elemento da Qualidade versus 1° item de RH e
Infraestrutura;
PrR; = Peso Relativo do 1° item de RH e Infraestrutura;

Y. PaR = Somatdria dos Pesos Absolutos (RH e Infraestrutura).
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4- Fazer a priorizacao dos recursos.

3.4.2. Matriz de Processos — Desdobramento dos Processos Internos

Essa matriz é obtida através do desdobramento dos procedimentos de prestacdo de
servico. Tem como fungdo associar os Elementos da Qualidade com os diversos
procedimentos que integram a prestacao de servico. O objetivo principal é evidenciar quais 0s
procedimentos que influenciam os Elementos da Qualidade (ver Tabela 9), possibilitando a

definicdo de prioridades nos procedimentos a serem desenvolvidos.

O relacionamento dos Elementos da Qualidade com os procedimentos consiste na
avaliagdo do grau de relacionamento entre os procedimentos dos servigos e 0os Elementos da
Qualidade. A avaliacdo dos relacionamentos possibilita identificar os procedimentos que estéo
mais intensamente relacionados ao atendimento das caracteristicas de qualidade,

consequentemente, ao atendimento da qualidade demandada pelo cliente. (OLIVEIRA, 2006)

Abaixo segue 0 passo a passo para definir a forma de quantificar esta relacdo, segundo
Ribeiro (1996):

1- Desdobramento dos Processos;
2- Correlacionar os Elementos da Qualidade versus os Processos Internos:

Para realizar as correlacdes foi analisado, para cada item dos Processos Internos, como
estes sdo afetados pelos Elementos da Qualidade. E a escala dessas relacbes baseou-se
novamente na tabela de intensidades de correlagdes, ou seja: se um item afeta o0 outro
fortemente, escolheu-se 9; se afeta um pouco, escolheu-se 3; se afeta muito pouco, escolheu-
se 1 e se ndo afeta o espaco foi deixado em branco.

Assim, pbde-se definir um critério quanto a ordem da realizacdo das correlacdes. Para a
definicdo da intensidade, o preenchimento foi realizado por linha, da esquerda para a direita,

de cima para baixo, conforme € mostrado na Figura 22.
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Prospesse

Figura 22 - Ordem definida para as correlacdes.
Fonte: Cheng e Melo Filho (2007)

3- Conversao: Definir os Pesos Absolutos e Pesos Relativos dos Processos Internos a
partir dos Pesos Relativos dos Elementos da Qualidade encontrados:

Depois de concretizadas todas as correlacbes da matriz, pdde-se dar inicio a etapa de
conversdo. Para isso, adicionou-se a tabela dos Pesos Absolutos e Relativos dos Processos
Internos ao lado direito da Matriz de Processos, de modo que houvesse o alinhamento entre
todas as células contidas nesta tabela com os itens dos Processos Internos. Em seguida,
adicionou-se a tabela da Qualidade Projetada com seus valores na parte inferior da Matriz de
Processos, mantendo o alinhamento das células com os itens dos Elementos da Qualidade,

conforme mostrado nas Figuras 23 e 24:

Figura 23 - Representacdo do processo de conversdo para obtencéo dos Pesos Absolutos e Relativos dos
Processos Internos.
Fonte: Adaptado de Cheng e Melo Filho (2007)
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Elementos da Qualidade Pesos

§ PI/EQ EQ1L EQ2 Egp Absoluto Relativo

5 PI1 X11 | x12 | ... | Xip PaP1 PrP1

E P12 xX21 X22 X2p PaP2 PrP2

é P13 X31 X32 X3p PaP3 PrP3

§ : : : : : : :

a Pin Xnl [ Xn2 [ ... | Xnp PaPn PrPn
Total sPaP sPrpP

Peso Relativo Prel Pre2 PrEp ZPrE

Qualidade Projetada

Figura 24 - Matriz de Processos Genérica.
Fonte: Adaptado de Cheng e Melo Filho (2007)

Para converter os Pesos Relativos da Qualidade Projetada (Elementos da Qualidade) em

Pesos Absolutos de cada item dos Processos, foram utilizadas as Equacfes 11 e 12:

PaP; = (PrE1 *X;;) + (PrE2 «X;,) ...+ (PrEp * le) (11)
PaP, = (PrE1 xX,,;) + (PrE2 xX,,,) ...+ (PrEp * an) (12)
Fonte: Cheng e Melo Filho (2007)

Para o célculo dos Pesos Relativos dos Processos Internos foram utilizadas as Equacdes
13 e 14:

PaP

PrP, = (Z';‘,a; + 100) (13)
PaP,

PrP, = (Z?’HP +100) (14)

Fonte: Cheng e Melo Filho (2007)

Onde:
EQ = Elemento da Qualidade;
Pl = Processos Internos;
PaP;= Peso Absoluto do 1° Processo Interno;
PrE1 = Peso Relativo do 1° Elemento da Qualidade;
X4, = Valor da correlacdo do 1° Elemento da Qualidade versus 1° Processo Interno;

PrP; = Peso Relativo do 1° Processo Interno;



Y. PaP = Somatoria dos Pesos Absolutos (Processos Internos).

4- Fazer a priorizacdo dos processos.
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4. RESULTADOS E DISCUSSAO

4.1.Resultados

4.1.1. Obtendo a VVoz do Cliente

53

As respostas obtidas dos questionarios foram analisadas e convertidas em itens diretos

das demandas da qualidade com desdobramento nos 1°, 2° e 3° niveis em forma de Diagrama

de &rvore. O Diagrama de Arvore serve para desdobrar um problema para buscar sua causa

raiz. E utilizado para desdobrar uma ideia, um conceito, uma tarefa, um processo em seus

componentes mais basicos, permitindo que seja melhor conhecido.

Apos a avaliacdo, as expectativas/exigéncias observadas encontram-se na Tabela 2:

Tabela 2 - Qualidade Exigida elaborada para melhoria nos servigos de um restaurante self-service.

Qualidade Exigida

1° nivel 2° nivel 3° nivel
I Local arejado
Ventilagdo Local ventilado
lluminacéo Boa i_Iuminagéo
Ambiente claro
Local agradavel
Localizacdo/Ambiente Conforto Aconchegante
Visual agradavel
Visual Fachada
Aparéncia
Limpeza Limpeza em todos 0s quesitos
Acesso Facil acesso ao buffet

Comidas

Variedade nos tipos

Variedade carnes brancas

Variedade grelhados

Variedade legumes

Variedade frutas

Variedade carnes vermelhas

Sabor

Qualidade Apresentacdo

Comida bem feita
. Zelo com a comida

Limpeza — -
Higiene e limpeza
Poucas frituras

. Sem temperos artificiais
Saudavel

Saudavel

Pouco Gordurosa

Atendimento

Qualidade/Eficéacia

Pagamento rapido

Rapidez no atendimento

Bom atendimento
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Preco acessivel
Preco justo

Preco Preco justo

Utilizou-se o Diagrama de Afinidades para agrupar itens similares de qualidade exigida
do 3° nivel, a fim de otimizar os dados coletados e reduzir redundancias. O Diagrama de
Afinidades é uma ferramenta utilizada com o objetivo de se conhecer o problema por meio da
organizac&o das ideias. E a representacio grafica de grupos de dados afins, que sdo conjuntos
de dados verbais que tém entre si, alguma relacdo natural que os distinguem dos demais. Este
diagrama é muito usado para reunir grupos de dados dispersos ou organizar grupos confusos
de dados. Quando as ideias formam um caos, quando o tema é muito grande, ou muito
complexo, o diagrama de afinidades pode comportar-se como um “mapa geogréfico”. E uma
ferramenta exploratoria e pode mostrar como um grupo de pessoas entende um problema ou

um fato desconhecido.

O Diagrama de Afinidades se destina a reunir fatos, opinides e ideias acerca de areas
desconhecidas e inexploradas que estdo em completo estado de desorganizacdo. Os dados se
compdem naturalmente de acordo com a afinidade muatua. Assim, as areas de dados se

expressam em forma narrativa em vez de quantitativa. (MIZUNO, 1993)
As exigéncias de qualidade obtidas estéo listadas abaixo:

Local arejado e ventilado;

Boa iluminacéo, ambiente claro;

Rapidez e qualidade no atendimento;

Variedades de carnes brancas, vermelhas, legumes, frutas;
Limpeza do ambiente e comidas;

Ambiente agradavel, aconchegante de visual agradavel,
Fécil acesso ao Buffet.

Comida saudavel, natural, pouco gordurosa

© 00 N o U b~ w D PE

Comida saborosa, boa apresentacao, bem feita
10. Preco
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4.1.2. Anélise Quantitativa das exigéncias do cliente (Qualidade demandada)

Apos o término da pesquisa e compilacdo dos dados (ver Apéndice E), os resultados
foram analisados em histogramas (ver Apéndice F) e transformados em media aritmética

ponderada, a fim de se obter a avaliacdo das melhores estratégias.

Histograma é uma ferramenta que mostra a frequéncia com que os valores obtidos na
medicao ocorrem. Isto €, mostra a variacao dos dados coletados, onde os dados s&o agrupados
e, através deste agrupamento, torna-se possivel analisar sua dispersdo e a variacdo do

[processo.

Deste modo, os resultados extraidos séo mostrados na Tabela 3:

Tabela 3 - Grau de importancia: Itens de Qualidade Exigida x Média.

Itens de Qualidade Exigida Média
Local arejado e ventilado 4,6
Boa iluminacdo, ambiente claro 4,1
Rapidez e qualidade no atendimento 4,5
Variedades de carnes brancas, vermelhas, legumes, frutas 4,6
Limpeza do ambiente e comidas 50
Ambiente agradavel, aconchegante de visual agradavel 4,6
Fécil acesso ao Buffet 4,2
Comida saudavel, natural, pouco gordurosa 4,6
Comida saborosa, boa apresentagéo, bem feita 4,9
Preco 4,7

4.1.3. Argumento de Venda

Nesta fase foi realizada a andlise dos itens de qualidade exigida pelos clientes para um
restaurante e seu valor de argumento de venda, através do conhecimento e experiéncia dos
funcionarios que tem maior contato com os clientes. E os resultados apresentados podem ser

vistos na Tabela 4:



Tabela 4 - Valor de argumento de venda para cada item da qualidade exigida.

Itens de Qualidade Exigida

Simbolo Valor

Local arejado e ventilado
Boa iluminacao, ambiente claro
Rapidez e qualidade no atendimento

Variedades de carnes brancas, vermelhas, legumes, frutas
Limpeza do ambiente e comidas

Ambiente agradavel, aconchegante de visual agradavel
Facil acesso ao Buffet

Comida saudavel, natural, pouco gordurosa

Comida saborosa, boa apresentagdo, bem feita

Preco

L Ll JOL] | L lOl@,

1,0
1,0
1,2
1,5
1,5
1,2
1,0
1,5
1,2
1,5

Sendo assim, os principais Argumentos de Venda sao:

Variedades de carnes brancas, vermelhas, legumes, frutas;
Limpeza do ambiente e comidas;

Comida saudavel, natural, pouco gordurosa;

Eal N

Preco.

4.1.4. Qualidade Planejada
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Por meio dos resultados obtidos para o Grau de Importancia de cada item de Qualidade

Exigida e para os Argumentos de Venda foi possivel estabelecer a Qualidade Planejada

conforme mostra a Figura 25:
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Estabelecimento da Qualidade Planejada Lt EREONE
)
_ 15.00 ? .
£ | <
g 10.00 = @ s g
= G = 3 o
& = = ] =
& 5.00 "1-3 o) 3 B
[=] e =4 —
W =] = L)
g 2| s |g| &
E E a 2
0.00 = 2 a a
5 10 4 8 9 6 3 1 7 2 ° = =
Itens de Qualidade Exigida g
1. Local arejado e ventilado 1.6 1 4,57 | 7.90
- 2. Boa iluminagdo, ambiente claro 4.1 1 4.09 | 7.07
8 |3. Rapidez e qualidade no atendimento 4.5 1.2 | 543 9.39
(G
5 4, Variedades 4.6 1.5 | 6.91| 11.96
E 5. Limpeza do ambiente e comidas 5.0 1.5 7.43 | 12.86
g 6. Ambiente agradavel, aconchegante e de visual agradavq 4.6 1.2 | 548 | 9.48
E 7. Facil acesso ao buffet 4.2 1 417 7.22
a 8. Comida saudavel, natural, pouco gordurosa 4.6 1.5 6.91 | 11.96
9. Comida saborosa, boa apresentagdo, bem feita 4.9 1.2 | 584 10.11
10. Preco 4.7 1.5 6.98 | 12.07
Total |57.81| 100

Figura 25 - Estabelecimento da Qualidade Planejada.

A partir dessa etapa torna-se possivel realizar o planejamento e efetuar a tomada de
decisdes, pois caso algum item de Qualidade Exigida seja estratégico para a empresa,
devemos trabalha-lo para que se torne um diferencial em relacdo aos concorrentes. Vale
ressaltar que os dados contidos no planejamento da qualidade ndo sdo fixos, e devem ser

analisados e atualizados ao longo de todo o projeto.

4.1.5. Desdobramento dos Elementos da Qualidade (Processo de Extracao)

O processo de Desdobramento dos Elementos da Qualidade foi realizado identificando
para cada item da Qualidade Exigida (ver Tabela 5), um ou mais elementos da qualidade que
podem ser medidos no produto final e que permitem avaliar se as exigéncias dos clientes estéo
sendo atendidas.

Através de um brainstorming com os funcionarios do restaurante, tentou-se encontrar
para cada item de Qualidade Exigida quais eram os elementos da qualidade do produto que
poderiam medir tecnicamente o item da qualidade exigida. Todos os elementos foram
organizados em um diagrama de &rvore para assim formar a Tabela de Desdobramento dos

Elementos da Qualidade do servico (ver Tabela 5).
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Tal procedimento também é valido para extracdo de outras tabelas que serdo utilizadas

no QFD.

Tabela 5 - Elementos da Qualidade elaborados para melhoria dos servi¢os em um restaurante.

Elementos da Qualidade

1° nivel

2° nivel

Ambiente aconchegante e
com clima agradavel

Ambiente ventilado

Ar condicionado no verao

Aqguecedor no inverno

Iluminacdo adequada nas mesas

lluminacdo adequada no Buffet

Mesas e cadeiras confortaveis

Fachada bonita

Visual bonito e aconchegante

Limpeza em geral

Limpeza do ambiente, cozinha, banheiros

Limpeza dos funcionarios

Limpeza nas comidas

Localizacdo e acesso

Facil acesso ao Buffet

Facil acesso de cadeirantes, idosos e criancas

Buffet bem localizado para melhor fluxo de pessoas

Variedade das comidas

Variar tipos de carnes, frangos, peixes, massas, saladas,
frutas

Variar cardapio semanalmente evitando repeticdo

Qualidade das comidas

Uso de produtos de qualidade

Comida saborosa

Comida com aparéncia atrativa

Comidas mais saudaveis

Pouco uso de 6leo e gorduras

Evitar temperos artificiais

Aumentar variedade de comidas saudaveis e light

Diminuir quantidade de frituras

Atendimento (réapido,
cortés, eficaz)

Qualidade do atendimento dos gargons e atendentes

Qualidade do atendimento do caixa

Preco

Preco justo ao servico que € prestado

Preco acessivel a maioria da clientela

Preco ndo abusivo

Novamente utilizou-se o diagrama de afinidades para reduzir quaisquer redundancias e

otimizar os dados coletados através do agrupamento de itens similares dos Elementos da

Qualidade (ver Apéndice G).

Os Elementos da Qualidade obtidos foram:
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Ambiente ventilado com ar condicionado no verdo e aquecedor no inverno;
Local bem iluminado principalmente Buffet e mesas;
Conforto;
Visual bonito no geral;
Limpeza do local, comidas, funcionarios, banheiros;
Facil acesso ao Buffet que permita melhor fluxo de pessoas;
Variedade das comidas e cardapio variado semanalmente;
Uso de produtos de qualidade;
Comida saborosa;
. Comida com aparéncia atrativa;
. Evitar uso de 6leo, gorduras e temperos artificiais, preferir comidas saudaveis e menos
frituras;

12. Qualidade e rapidez no atendimento dos garcons, atendentes e caixa;
13. Preco ndo abusivo, acessivel aos clientes e justo ao servico prestado.

4.1.6

. Qualidade Exigida X Elementos da Qualidade (Processo de Correlacao)

A equipe de trabalho se reuniu e buscou o melhor resultado para todas as etapas das

correlages existentes, e os resultados consolidados dessas correlagbes s&o mostrados na

Figura 26:

ELEMENTOS DA QUALIDADE
= 2 fzlze|Z2= |2 | 2|2 2
5 2 =2 5 |2[=| 5 |& 5
@ 2 = = =] & iy
E = = i |= 2
Casa da Qualidade — Correlacido m - Z E o
H 5 = a |
= =] 2 s |2 E
E = st s |2 =
= - .z & z |= =
= E =) &)
Local arejado e ventilado 9 1 9
Boa iluminacio, ambiente claro o 311
E Rapidez e Qualidade no atendimento 3 o
=
=z Vanedades de cames brancas, vermelhas, N
= 9 il 1 1
2] lesumes_frutas
= Limpeza do ambiente e comidas 1l1 o 1
g .—\..mbiente agadé\'e]., aconchegante de 3 ) ol i )
j visual agradavel
= Facil acesso ao Buffet o 9 1
= Comida saudavel, natural, pouco 1]1 1 9
Comida saborosa, boa apresentacio, bem gl @
Preco 1 1 1 9 1 9

Figura 26 - Resultado das correlac@es entre as tabelas: Qualidade Exigida x Elementos da Qualidade.



4.1.7. Qualidade Projetada (Processo de Conversao)

Os resultados dos célculos da Qualidade Projetada sdo mostrados na Figura 27:

Figura 27 - Matriz da Qualidade com os pesos absolutos e relativos dos elementos da qualidade.

60
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Para uma melhor visualizagdo da priorizacao realizada para os itens dos Elementos da

Qualidade em funcdo da necessidade do mercado consumidor, foi construido um Gréafico de

Pareto (ver Apéndice ) com os Pesos Relativos obtidos. Para isso, foi necessario ilustrar uma

legenda desses itens e seus respectivos Pesos Relativos (ver Tabela 6).

Tabela 6 - Legenda do Grafico de Pareto para os itens dos Elementos da Qualidade.

Peso
Item Elemento da Qualidade Relativo

(%)
1 Ambiente ventilado, com ar condicionado no verdo e aquecedor no inverno 6.75
2 Local bem iluminado principalmente Buffet e mesas 4.90
3 Conforto 16.17
4 Visual bonito no geral 6.36
5 Limpeza do local, comidas, funcionérios, banheiros 7.57
6 Facil acesso ao Buffet que permita melhor fluxo de pessoas 6.20
7 Variedade das comidas e cardapio variado semanalmente 7.24
8 Uso de produtos de qualidade 9.46
9 Comida saborosa 6.95
10 Comida com aparéncia atrativa 7.72
11 Evitar uso de 6leo, gorduras e temperos a(tificiais, preferir comidas 784

saudaveis e menos frituras

12 Qualidade e rapidez no atendimento dos garcons, atendentes e caixas 6.27
13 Preco ndo abusivo, acessivel aos clientes e justo ao servigo prestado 6.57
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Graficode Pareto para os itens dos Elementos da Qualidade
(Priorizagdo)
20 -

10

Pasos Relativos (%)

Itens dos Elementos da Qualidade [1-13)

Figura 28 - Grafico de Pareto com a priorizacdo realizada para os itens dos Elementos da Qualidade em funcéo
das necessidades do consumidor.

Analisando os resultados dos Pesos Relativos e do Grafico de Pareto em funcdo da

Qualidade Projetada, notou-se que os principais itens dos Elementos da Qualidade do ponto
de vista do consumidor, em ordem decrescente, Sao:

1. Conforto;
2. Uso de produtos de qualidade;

3. Evitar uso de 6leo, gorduras e temperos artificiais, preferir comidas saudaveis e menos
frituras;

4. Comida com aparéncia atrativa.

4.1.8. Matrizes Complementares

4.1.8.1.Matriz de Recursos — Desdobramento dos Recursos Humanos e Infraestrutura

1° Passo: Desdobramento dos itens de Recursos Humanos e Infraestrutura (ver Tabela 7
e 8):
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Tabela 7 - Desdobramento dos Recursos Humanos.

Recursos

Funcodes

1 proprietaria

Chefe de cozinha, auxilio no caixa, recebimentos, compras,
contas, fiscaliza limpeza

1 proprietério

Auxilio em geral, participacdo em compras, preparo de sucos,
organizacdo, recebimentos

1 ajudante de cozinha

Limpeza em geral, auxilio no preparo de comidas

1 ajudante de cozinha (2) | Auxiliar da chefe de cozinha, auxilio no horario de servir

1 garconete

Limpeza e organizacdo do saldo, servico direto ao cliente

1 garcom

Responsavel pela pesagem e servico de bebidas/sobremesa

Tabela 8 - Desdobramento da Infraestrutura.

Infraestrutura

Mesas e cadeiras

Ventiladores/Ar condicionado

Computador

Software de sistema para recebimento

Maquinas de cartbes

Geladeiras e freezers

Software de sistema para pesagem na balanca

Balanca

Fogoes e fornos

Televisao

Maquina para emissdo de Nota Fiscal

2° Passo: Correlacionar os Elementos da Qualidade versus os itens de Recursos

Humanos e Infraestrutura:

Os resultados dessas correlagdes sdo mostrados na Figura 29:




Figura 29 - Resultado das correlag@es entre as tabelas: Elementos da Qualidade x R.H e Infraestrutura.
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3° Passo: Conversdo - Definir os Pesos Absolutos e Pesos Relativos dos itens de
Recursos Humanos e Infraestrutura a partir dos Pesos Relativos dos Elementos da Qualidade
encontrados:

Os resultados dos calculos dos Pesos Absolutos e Relativos para os Recursos Humanos

e Infraestrutura estdo disponiveis na Figura 30:



Figura 30 - Matriz de Recursos com os Pesos Absolutos e Relativos de R.H e Infraestrutura.

4° Passo: Priorizagdo dos Recursos:

66
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Para uma melhor visualizacdo da priorizagdo realizada para os itens de RH e

Infraestrutura foram construidos Graficos de Pareto dos Pesos Relativos obtidos.

Priorizacéo - RH

Pesos relativos (%)
oW

1proprietaria 1 ajudante de 1 proprietario 1 garconete 1 garcom 1 ajudante de
cozinha (2) cozinha
Itens de RH
Figura 31 - Grafico de Pareto Priorizacdo RH.
Priorizaco - Infraestrutura
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Figura 32 - Gréfico de Pareto Priorizagdo itens de Infraestrutura.

Apos analise dos graficos e dados calculados, pdde-se concluir que os principais

recursos demandados foram:
RH:

1. Proprietaria;

2. Ajudante de cozinha.
Infraestrutura:

1. Ventiladores/ar condicionado;
2. Mesas e cadeiras;
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3. Software de sistema para pesagem na balanca.

4.1.8.2.Matriz de Processos — Desdobramento dos Processos Internos

1° Passo: Desdobramento dos Processos:

Através de Brainstorming a equipe da empresa desdobrou os itens dos processos em

macro negocios (1° nivel) e posteriormente em procedimentos (2° nivel):

Tabela 9 - Desdobramento dos processos em 1° e 2° niveis.

Desdobramento dos Servicos

1° Nivel 2° Nivel

Atender ao cliente
Servir bebidas, sobremesas, etc

Vendas

Recebimento Receber mercadorias

Reabastecer buffet
Reabastecer bebidas, sobremesas, etc

Suprimentos

Recebhimento no caixa

Financeiro Pagamento de mercadorias
Pagamento de funcionarios/contas
Compras Compra de mercadorias
Producéo Producdo das comidas/sobremesas
Limpeza e conservagédo Limpeza do local em geral

2° Passo: Correlacionar os Elementos da Qualidade versus 0s Processos Internos:

Os resultados dessas correlagdes sao mostrados na Figura 33:
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Figura 33 - Resultado das correlac@es entre as tabelas: Elementos da Qualidade x Processos Internos.

3° Passo: Conversdo: Definir os Pesos Absolutos e Pesos Relativos dos Processos
Internos a partir dos Pesos Relativos dos Elementos da Qualidade encontrados:
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Os resultados dos calculos dos Pesos Absolutos e Relativos para os Processos Internos

estdo disponiveis na Figura 34:

Figura 34 - Matriz de Processos com 0s pesos absolutos e relativos dos Processos Internos.
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4° Passo: Priorizagdo dos Processos:

Para uma melhor visualizacéo da priorizagao realizada para os Processos Internos foram
construidos Graficos de Pareto dos Pesos Relativos obtidos, conforma Figura 35:

Priorizacao - Processos

Pesos relativos (%)

Processos

Figura 35 - Gréfico de Pareto para priorizagdo dos Processos Internos.

Apoés andlise dos gréaficos e dados calculados, pdde-se concluir que os principais
Processos internos demandados foram:

1. Producdo das comidas/sobremesas;
2. Reabastecimento do Buffet;

3. Compra de mercadorias.

4.2. Discussao

Para atender aos objetivos desse trabalho, que consistem em aplicar a metodologia do
Desdobramento da Funcéo Qualidade (QFD) em um restaurante a fim de estudar a qualidade
dos servicos prestados por este e analisar os resultados dessa aplicacdo e 0s pontos a serem
melhorados, elaborou-se a Matriz da Qualidade através da criagdo de um modelo conceitual
que abrange a construcdo de matrizes complementares para itens de Recursos Humanos,
Infraestrutura e Processos Internos. A construcdo dessas matrizes complementares se faz
necessaria para atender aos requisitos de qualidade demandados pelos clientes e garantir um

efetivo planejamento da qualidade por parte do restaurante para o projeto dos servigos
prestados por este aos seus clientes.
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4.2.1. Qualidade Exigida/Demandada pelo Cliente (Qualidade Planejada)

De acordo com os pesos relativos obtidos para os itens de Qualidade Planejada (ver

Figura 25), observou-se que os principais requisitos exigidos pelos clientes sao:

= Limpeza do ambiente e comidas;
=  Preco;
= Variedades;

= Comida saudavel, natural e pouco gordurosa.

Observa-se que os valores dos Argumentos de Venda estabelecidos pela equipe da
empresa (ver Tabela 4) foram determinantes nos resultados dos itens de Qualidade Planejada,
visto que os principais itens da Qualidade Planejada foram aqueles que tiveram maiores
valores de Argumentos de Venda (ver Figura 25). Podemos destacar também que a maioria
dos itens de Qualidade Exigida pelos clientes que foram classificados em média como sendo
de alto grau de importancia, foram evidenciados como os principais itens de Qualidade

Planejada.

A equipe de trabalho, mesmo antes de realizar a pesquisa quantitativa, sugeriu que 0s
valores de Argumento de Venda fossem avaliados pelos préprios clientes ao responderem o
questionario sobre o Grau de importancia de cada item de Qualidade Exigida, e ndo pela
equipe da empresa como foi realizado. Essa avaliacdo do Argumento de Venda poderia ser
mais bem representada quando avaliada pelos clientes, pois a equipe acredita que estes tem
maior conhecimento sobre quanto um item ou outro poderia ou ndo contribuir para 0 aumento
da possibilidade de compra do produto ou escolha do servico, caso fosse garantida a qualidade

do item, resultando numa melhor avaliacdo dos dados obtidos.

Ao analisar os itens de Qualidade Exigida que obtiveram 0s menores pesos relativos,
percebemos que o resultado condiz com o esperado, pois ter uma Boa iluminagdo, ambiente
claro; Facil acesso ao Buffet e Local arejado e ventilado ndo s&o requisitos primordiais na
escolha de um restaurante e de acordo com a equipe da empresa que os classificou como
Argumento de Venda igual a 1, estes itens praticamente ndo contribuem para o aumento da

possibilidade de compra do produto ou escolha do servico.



73

Analisando os resultados das pesquisas qualitativas e quantitativas pdde-se perceber que
a percepcdo de qualidade € diferente para cada cliente e por isso a equipe de trabalho
considera que é fundamental que os funcionarios tentem identificar as preferéncias dos

clientes para que seja possivel planejar um atendimento a altura de suas expectativas.

4.2.2. Elementos da Qualidade (Qualidade Projetada)

Através desse processo a importancia atribuida pelos clientes a cada item da Qualidade
Exigida foi transferida aos Elementos da Qualidade, determinando as prioridades destes itens
em funcédo da necessidade do mercado consumidor.

Os principais itens de Qualidade Projetada segundo analise dos dados (ver Figura 27)
e grafico de Pareto (ver Figura 28) sao:

= Conforto;

= Uso de produtos de qualidade;

= Evitar uso de Oleos, gorduras e temperos artificiais, preferir comidas saudaveis e
menos frituras;

= Comida com aparéncia atrativa.

Podemos considerar que pode ter havido uma incoeréncia entre as prioridades
calculadas dos itens de Qualidade Projetada acima em relacdo as reclamacdes que vém sido
atribuidas ao restaurante. Alguns clientes tém reclamado da demora no atendimento no caixa,
ruim fluxo de pessoas ao se servirem no Buffet e pouca variacdo nos tipos de comidas. Porém,
tem elogiado quanto ao sabor da comida, higiene, qualidade dos produtos e alimentos frescos.
Essa incoeréncia pode ter ocorrido devido a baixa relagdo atribuida entre os Elementos da
Qualidade e os itens de Qualidade Exigida para os requisitos mais presentes nas reclamagoes
dos clientes, o que resultou em valores menores para suas Qualidades Projetadas.

A equipe de trabalho considera indispensavel para garantir a competitividade frente aos
outros restaurantes focar em itens de qualidade que condizem com as expectativas dos clientes
e atender as suas principais reclamacdes e sugestdes, como as citadas acima.

A limpeza do local e comidas foi um quesito bem avaliado pelos clientes na pesquisa e

também frequentemente elogiado.
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4.2.3. Matrizes Complementares

4.2.3.1.Matriz de Recursos Humanos e Infraestrutura

Na Matriz de Recursos Humanos (ver Figura 30) os principais itens classificados

podem ser vistos no grafico de Pareto da Figura 31 e foram:

= Proprietaria;

= Ajudante de cozinha (2).

Particularmente para esse restaurante, a proprietaria se faz muito mais necessaria do que
qualquer outro funcionario, uma vez que esta exerce atividades fundamentais dentro do
restaurante tais como ser chefe de cozinha enquanto o restaurante ndo esté aberto aos clientes,
recebimento no caixa em horario de funcionamento, compras de produtos em geral, além de

fiscalizar a limpeza.

No caso deste restaurante, a qualidade dos servigos prestados e produtos fornecidos
dependem principalmente do trabalho da proprietéria, que é quem controla todos 0s processos

da empresa e fornece as coordenadas a todos os funcionarios.

Ja na Matriz de Infraestrutura (ver Figura 30) os principais itens classificados podem
ser vistos no gréafico de Pareto da Figura 32, e s&o:

= Ventiladores / ar condicionado;
=  Mesas e cadeiras;

= Software de sistema para pesagem na balanca.

Dentre os itens de infraestrutura acima, existem alguns de grande importancia e que
estdo em fase de implementacdo que sdo os ares condicionados e o software de sistema para

pesagem na balanca, que favorecera o fluxo de pessoas ao se servirem.

As mesas, cadeiras e ventiladores estdo totalmente relacionados ao Conforto, que foi o

item de Qualidade Projetada de maior peso relativo analisado.
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4.2.3.2.Matriz de Processos Internos

Ap0s analise da Matriz de Processos (ver Figura 34) e do grafico de Pareto (ver Figura
35) concluiu-se que os Processos Internos com maiores pesos relativos foram:
= Producédo das comidas/sobremesas;
= Reabastecimento do Buffet;

= Compra de mercadorias.

Nesta etapa podemos notar a relacdo existente entre as matrizes construidas, pois nos
Elementos da Qualidade da-se grande importancia ao Uso de produtos de qualidade,
Comidas saudaveis e de Aparéncia atrativa, elementos 0s quais sdo totalmente garantidos
pelos Recursos Humanos com maiores valores atribuidos, que sdo a Proprietaria e a
Ajudante de cozinha, que sdo responsaveis pela compra de produtos, producdo dos alimentos,
etc. Além disso, na Matriz de Processos Internos observamos que 0S processos mais
importantes sdo a Producdo de comidas, Reabastecimento do Buffet e Compra de
mercadorias, 0s que estdo totalmente relacionados com os resultados obtidos nas outras

matrizes.
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5. CONCLUSAO

Com a competitividade acirrada que se percebe atualmente entre os diversos tipos de
restaurantes, € fundamental que o quesito qualidade esteja sempre entre o foco para a
sustentabilidade dessas empresas e a conquista de novos mercados consumidores. Esse
quesito ndo sé é importante para garantir a competitividade dos restaurantes, mas também é
primordial na escolha dos clientes de um restaurante ao invés de outro. A aplicacdo do QFD

nesse setor de microempresas permitiu fazer analises importantes e as seguintes observacdes:

Os itens de Qualidade Exigida de maior importancia aos clientes sdo: “Limpeza do
ambiente e comidas’ (12,86%), “Preco” (12,07%), “Variedades’ e “ Comida saudavel, natural
e pouco gordurosa’ (11,96% cada). Enquanto que “Boa iluminacdo e ambiente claro”
(7,07%), “Fécil acesso ao Buffet” (7,22%) e “Local argjado e ventilado” (7,90%) sdo os itens

de menor importancia de acordo com o resultado da pesquisa quantitativa realizada.

Esta priorizacdo realizada para os itens de Qualidade Exigida foi capaz de fornecer
importantes informagfes aos administradores do restaurante quanto as estratégias a serem

estabelecidas de acordo com as expectativas expressas pelos clientes.

Os Elementos da Qualidade de maior importancia de acordo com a analise dos pesos
relativos da Qualidade Projetada sdo: “Conforto” com 16,17%, “Uso de produtos de
qualidade” com 9,46% e “Evitar uso de 6leo, gorduras e temperos artificiais, preferir comidas

saudaveis e menos frituras’ com 7,84%.

Os Recursos Humanos considerados mais importantes sdo a “proprietéria’ com
33,43% e a “gudante de cozinha (2)” com 29,97% que condizem com a realidade, pois essas
pessoas sdo recursos fundamentais para garantir o bom funcionamento do restaurante.
Enquanto que o “garcom” com 9,47% € 0 recurso menos importante, mas ndo por isso

dispensavel.

~

Os itens Infraestrutura de maior importancia sdo “Ventiladores/ar condicionado” com
28,71% e “Mesas e cadeiras’ com 22,18% e estédo totalmente relacionados ao item mais

importante da Qualidade Planejada, que é o “Conforto”.

Os Processos Internos mais relevantes sdo “Producdo das comidas/sobremesas’
(40,92%) e Reabastecimento do Buffet (15,31%), enquanto que os de menor importancia séo

aqueles relacionados a pagamentos (1,80%).
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Os valores obtidos ap0s as pesquisas e analise das matrizes poderiam ser mais
confiaveis se o tamanho da amostra pesquisada fosse maior, porém muitos clientes foram
relutantes em responder aos questionarios e por isso a equipe optou por deixa-los a vontade

para responder, sem insisténcia, resultando em uma amostra pequena.

Podemos observar que o presente trabalho realizado atingiu 0s seus principais objetivos
quanto a aplicacdo da metodologia QFD em um restaurante. A partir das caracteristicas mais
relevantes identificadas nos requisitos de Qualidade, Recursos Humanos, Infraestrutura e
Processos, as tomadas de decisbes da area administrativa / estratégica puderam ser
direcionadas visando dar inicio a acdes em pré da sustentabilidade da empresa e, de igual
importancia, visando atender as exigéncias demandadas pelos clientes para satisfazé-los da
melhor maneira possivel. Essas decisdes, se bem implantadas, serdo responsaveis pelo ganho
de competitividade, aumento do padrdo de qualidade da empresa, aumento no nimero de

clientes e consequente aumento no lucro da empresa.

6. SUGESTOES PARA TRABALHOS FUTUROS

Para trabalhos futuros considera-se de grande relevancia planejar um tempo
consideravel e suficiente para que as pesquisas de opinides possam ser feitas com um ndmero
maior de amostra e assim garantir resultados mais confiaveis e satisfatorios.

Também é importante ndo se ater a pesquisas bibliograficas muito antigas e buscar por
publicacdes mais recentes a fim de entender e mostrar a importancia do método também nos
dias atuais.

E importante também escolher uma equipe engajada, empenhada e que se interesse
pelos resultados da aplicagdo do método no negaocio.
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8. APENDICES

Apéndice A — Imagens ilustrativas do Restaurante Janali
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Apéndice B — Questionario Aberto — Pesquisa Qualitativa
Pesquisa de opinido
Idade:
Sexo: () Feminino
( ) Masculino

Quiais itens / requisitos séo essenciais e devem ser encontrados no Restaurante Janali para
caracterizar seus servigos como 6timos? Considerando desde o0 momento da escolha do
restaurante até o final da refeicéo.

Vocé tem alguma sugestdo/reclamacao que ajude a aprimorar 0s servigos prestados pelo
Restaurante Janali?
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Apéndice C — Diagrama de Afinidades — Qualidade Exigida

3° nivel

Al - Local arejado

A2 - Local agradavel

A3 - Local ventilado

A4 - Ambiente claro

Ab5 - Boa iluminagéo

A6 - Aconchegante

AT - Visual agradavel

A8 - Fachada

A9 - Limpeza

Al0 - Aparéncia

Al1l - Facil acesso ao buffet
Al2 - Variedade carnes brancas
A13 - Variedade grelhados
Al4 - Variedade legumes
A15 - Variedade frutas

A16 - Variedade carnes vermelhas
Al7 - Sabor

A18 - Apresentacao

A19 - Comida bem feita

A20 - Zelo com a comida
A21 - Higiene e limpeza

A22 - Poucas frituras

A23 - Sem temperos artificiais
A24 - Saudavel

A25 - Pouco Gordurosa

A26 - Pagamento rapido

A27 - Rapidez no atendimento
A28 - Bom atendimento

A29 —Preco

Passo a passo para criar diagrama de afinidades para agrupamento de itens de
qualidade exigida: (CHENG E MELO FILHO, 2007)

Escrever os itens de qualidade exigida em cartGes separados;
Formar ilhas com contetido similar (ideias afins);
Criar um titulo para cada grupo formado. Guardar os itens iniciais agrupados;
Repetir passos 2 e 3 para os titulos criados;
Repetir passos 2 e 3 para 0s novos titulos até que ndo existam mais ideias afins.
Formar grupos com conteddo similar e definir um titulo para cada grupo formado:

Al e A3 —Local arejado e ventilado

84



A4 e A5 —Boa iluminacdo, ambiente claro

A26, A27, A28 —Rapidez e qualidade no atendimento

Al2, Al3, Al4, A15, Al6 — Variedades de carnes brancas, vermelhas, legumes, frutas
A9, A21, A20 — Limpeza do ambiente e comidas

A2, A6, A7, A8, A10 - Ambiente agradavel, aconchegante de visual agradavel

A1l —Facil acesso ao Buffet

A22, A23, A24, A25 — Comida saudavel, natural, pouca gordurosa

Al7, A18, A19 — Comida saborosa, boa apresentacao, bem feita

A29 — Preco
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Apéndice D — Questionario Fechado — Pesquisa Quantitativa
Pesquisa de opinido

Utilizando a escala abaixo (Grau de importancia), indique qual a importancia que vocé
atribui a cada item de qualidade:

Escala de importancia

Grau de importancia Escala

Nenhuma importancia
Pouca importancia
Alguma importancia
Importante
Muito importante

g b WD

Foram listados abaixo os provaveis itens de qualidade que poderiam ser importantes
aos restaurantes. Coloque dentro de cada paréntese 0 numero correspondente ao grau de
importancia que vocé escolheu:

() Local arejado e ventilado

() Boa iluminagdo, ambiente claro

) Rapidez e qualidade no atendimento

) Variedades de carnes brancas, vermelhas, legumes, frutas

) Limpeza do ambiente e comidas

L T N - ¥

) Ambiente agradavel, aconchegante de visual agradavel
() Fécil acesso ao Buffet

() Comida saudavel, natural, pouco gordurosa

() Comida saborosa, boa apresentacédo, bem feita

() Preco
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Apéndice E - Tabela com a compilacdo dos Dados (Grau de importancia dos itens exigidos) —
Total de 23 clientes

Grau de importancia Total
Itens de Qualidade Exigida Meédia
1 2 3 4 5 pessoas
1. Local arejado e ventilado 0 1 0 7 15 23 4.6
2. Boa iluminagdo, ambiente claro 0 2 a4 7 10 23 4.1
3. Rapidez e qualidade no atendimento 0 0 3 5 15 23 4.5
4, Variedades 0 0 1 7 15 23 4.6
5. Limpeza do ambiente e comidas 0 0 0 1 22 23 5.0
6. Ambiente agradavel, aconchegante e de visual agradavel 0 0 2 6 15 23 4.6
7. Facil acesso ao buffet 0 2 2 9 10 23 4.2
8. Comida saudével, natural, pouco gordurosa 0 0 1 7 15 23 4.6
9. Comida saborosa, boa apresentacdo, bem feita 0 0 0 3 20 23 4.9
10. Preco ] ] 2 4 17 23 4.7




Apéndice F — Histogramas dos dados de uma pesquisa para grau de importancia, de acordo
com a tabela do Apéndice E.
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Apéndice G — Diagrama de Afinidades - Elementos da Qualidade
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Elementos da Qualidade

1° nivel

2° nivel

Ambiente aconchegante e
com clima agradavel

Ambiente ventilado

Ar condicionado no verdo

Aquecedor no inverno

Iluminacdo adequada nas mesas

Iluminagdo adequada no Buffet

Mesas e cadeiras confortaveis

Fachada bonita

Visual bonito e aconchegante

Limpeza em geral

Limpeza do ambiente, cozinha, banheiros

Limpeza dos funcionarios

Limpeza nas comidas

Localizagdo e acesso

Facil acesso ao Buffet

Facil acesso de cadeirantes, idosos e criangas

Buffet bem localizado para melhor fluxo de pessoas

Variedade das comidas

Variar tipos de carnes, frangos, peixes, massas, saladas,
frutas

Variar cardapio semanalmente evitando repeticdo

Qualidade das comidas

Uso de produtos de qualidade

Comida saborosa

Comida com aparéncia atrativa

Comidas mais saudaveis

Pouco uso de 6leo e gorduras

Evitar temperos artificiais

Aumentar variedade de comidas saudaveis e light

Diminuir quantidade de frituras

Atendimento (réapido,
cortés, eficaz)

Qualidade do atendimento dos gargons e atendentes

Qualidade do atendimento do caixa

Preco

Preco justo ao servigo que € prestado

Preco acessivel a maioria da clientela

Preco ndo abusivo

Lista de todos os dados de Elementos da Qualidade:

Ambiente ventilado

Ar condicionado no verao

Aquecedor no inverno

Iluminacdo adequada nas mesas

Iluminagdo adequada no Buffet

Mesas e cadeiras confortaveis

Fachada bonita

Visual bonito e aconchegante

Limpeza do ambiente, cozinha, banheiros

Limpeza dos funcionarios

Limpeza nas comidas

Facil acesso ao Buffet




Fécil acesso de cadeirantes, idosos e criangas
Buffet bem localizado para melhor fluxo de pessoas
Variar tipos de carnes, frangos, peixes, massas, saladas, frutas
Variar cardapio semanalmente evitando repeticdo
Uso de produtos de qualidade
Comida saborosa
Comida com aparéncia atrativa
Pouco uso de 6leo e gorduras
Evitar temperos artificiais
Aumentar variedade de comidas saudaveis e light
Diminuir quantidade de frituras
Qualidade do atendimento dos gargons e atendentes
Qualidade do atendimento do caixa
Preco justo ao servigo que é prestado
Preco acessivel @ maioria da clientela
Preco ndo abusivo

Passo a passo para criar o diagrama de afinidades para agrupamento de itens de
qualidade exigida: (CHENG E MELO FILHO, 2007)

Escrever os itens de qualidade exigida em cartbes separados;

Formar ilhas com conteddo similar (ideias afins);

Criar um titulo para cada grupo formado. Guardar os itens iniciais agrupados;
Repetir passos 2 e 3 para os titulos criados;

Repetir passos 2 e 3 para 0s novos titulos até que ndo existam mais ideias afins.

Formar grupos com contetdo similar e definir um titulo para cada grupo formado:

Grupos:

Ambiente ventilado com ar condicionado no verdo e aquecedor no inverno (1, 2, 3)
Local bem iluminado principalmente Buffet e mesas (4, 5)

Conforto (6)

Visual bonito no geral (7, 8)

Limpeza do local, comidas, funcionarios, banheiros (9, 10, 11, 12)

Facil acesso ao Buffet que permita melhor fluxo de pessoas (13, 14)

Variedade das comidas e cardapio variado semanalmente (15, 16)

Uso de produtos de qualidade (17)

Comida saborosa (18)
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Comida com aparéncia atrativa (19)

Evitar uso de 6leo, gorduras e temperos artificiais, preferir comidas saudaveis e menos frituras
(20, 21, 22, 23)

Qualidade e rapidez no atendimento dos garcons, atendentes e caixa (24, 25)

Preco ndo abusivo, acessivel aos clientes e justo ao servico prestado (26, 27, 28)
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APENDICE H — Grafico de Pareto:

E utilizado para dividir um problema grande em vérios problemas menores — com o
objetivo de visualizagdo do problema. Ele serve para mostrar - por ordem de importancia — a
contribuicdo de cada item para o efeito total e classificar oportunidades para a melhoria de

cada um deles.
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