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Resumo

Este artigo apresenta uma aplicacao da técnica QFD
(Desdobramento da Funcao Qualidade) em uma
prestadora de assisténcia técnica para veiculos
automotivos localizada em Sao José dos Campos - SP,
que presta assisténcia técnica como suporte para a
industria automobilistica. A técnica QFD é utilizada para
identificar as necessidades dos clientes e como atendé-
las, com o objetivo de melhorar a qualidade da assis-
téncia técnica e de seus processos, propondo planos
de qualidade que podem transformar as necessidades
dos clientes em acOes para serem desenvolvidas pela
empresa. As necessidades reais dos clientes foram
identificadas, aplicando-se questionarios preenchidos
pelos clientes e, depois de analisados, formaram a base
de dados para o sistema de gerenciamento dos pro-
cessos. Essas informacoes foram tratadas utilizando-se
ferramentas estatisticas e foram integradas a técnica
QFD. A utilizacao da técnica QFD neste trabalho per-
mitiu identificar: necessidades dos clientes, caracteris-
ticas dos servicos demandados e as caracteristicas de
qualidade demandadas. A aplicacao da técnica QFD
permite o desenvolvimento de um plano de melhoria
das qualidades para os pontos criticos do
desdobradamento da matriz.

PatavrAs CHAVE
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ABSTRACT

This paper presents an application of the Quality
Function Deployment (QFD) technique at a technical
assistance organization for automotive vehicles placed
in Sao José dos Campos - SP, that gives technical
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assistance after sales as a support for automotive
industry. The QFD technique is used to identify the
customers’ demands and how to attend them, looking
for quality improvement of the assistance going through
all the processes involved, proposing quality plans
which can transform the customers’ demands in actions
to be developed by the organization. The real demands
of the customers were identified by applying to them
a form to be filled, and after analysis, the results were
associated to the processes of the management
systems. Those information were treated using statistics
and were integrated with the QFD technique. The QFD
technique allows identify: demand of customers,
performance indicators to evaluate these demands,
characteristics of the services demanded, and the
needed resources. The application of QFD technique
laid to the development of quality plans with critical
points pointed at the deployment of the matrix.

Keyworbps
Quality Function Deployment. Quality services.
Technical assistance. Improvement. Processes.

INTRODUCAO

O Desdobramento da Funcao Qualidade (QFD -
Quality Function Deployment) é uma técnica utilizada
para identificar as demandas dos clientes, traduzir es-
sas necessidades e desejos em especificacoes de pro-
cessos, produtos ou servicos com objetivo de atingir a
qualidade demandada (AKAO,1996). A aplicacao da téc-
nica, desdobrando necessidades dos clientes em lin-
guagem apropriada ou linguagem de engenharia, pro-
picia a definicao de o qué, como e quando devem ser
realizadas as acoes para oferecer produtos/servicos
conforme a qualidade demandada. Este artigo apre
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senta a técnica QFD aplicada em uma assisténcia téc-
nica de veiculo utilizando a matriz da qualidade.

QUALIDADE EM SERVICOS

A qualidade no setor de servicos colabora para a
melhoria de todo o processo de prestacao de servicos
e também com o préprio servico executado. Com isso,
as companhias atentam para o produto propriamente
dito como também para os servicos associados a esse
produto.

Segundo Denton (1990), a qualidade em servicos
pode determinar uma empresa bem ou mal - sucedi-
da, e que se colocados servicos e qualidade em pri-
meiro lugar, o negocio prosperard. Também cita a ne-
cessidade do entendimento acerca das necessidades
dos clientes.

Albrecht e Zembe (1990) alerta para a complexida-
de de cada cliente como ser humano. As pessoas
interagem e se comunicam dependentes do contex-
to, tornando assim, a prestacao de servicos um fluxo
de experiéncias que, apos serem vividas e interpreta-
das pelos clientes, formam o seu conceito de qualida-
de. Portanto, segundo os autores, a identificacao exa-
ta das necessidades dos clientes é o ponto principal
para o modo correto da organizacao prestar os servi-
cOs.

Albrecht e Zenke (1990), apos diversas pesquisas e
analises das melhores empresas prestadoras de servi-
cos, descobriram trés caracteristicas regulares e im-
portantes sempre presentes nessas empresas e que
parecem fazer toda a diferenca entre as empresas de
sucesso e as que nao o tém. Assim, idealizaram o tri-
angulo de servicos como maneira de descrever oS pro-
cedimentos das prestadoras de servicos bem - sucedi-
das (Fig. 1).

Estratégia
de
servigos

Pessoal

Figura 1 - O triangulo de servicos (ALBRECHT; ZENKE, 1990)
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A técnica QFD encontra seu espaco, levando-se em
conta a relevante importancia dos clientes, a necessi-
dade de identificar, priorizar e desdobrar seus desejos
para os setores envolvidos com a prestacao de servi-
€OS na organizacao.

DESDOBRAMENTO DA FUN(,Z/T\O QUALIDADE

Segundo Eureka e Ryan (1992), QFD ¢ “um cami-
nho sistematico para garantir que o desenvolvimento
das caracteristicas e especificacoes do produto, bem
como o desenvolvimento de metodologias, processos
e controles, sejam orientados pela necessidade do con-
sumidor”.

Akao (1996), define desdobramento da qualidade
como “converter as exigéncias dos usuarios em carac-
teristicas 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 funcio-
nais, qualidade de cada parte e até os elementos do
processo, apresentando sistematicamente a relacao
entre oS mesmos”.

Como conclusao, Cristiano, Liker e White (2000),
diz que o uso mais comum do QFD é tornar claro os
requisitos dos clientes e ter certeza de que eles sao
considerados no desenvolvimento dos produtos. Para
Cor (2001), QFD pode ser uma excelente ferramenta
para planejar e controlar o desenvolvimento dos pro-
cessos utilizando os desejos dos clientes.

Ribeiro, Echeveste e Danilivez (2000) comentam
que QFD é “uma técnica de gestao, pois auxilia no
gerenciamento de projetos simples ou complexos; é
um método de planejamento, em que os esforcos de
engenharia sao deslocados para a fase de planejamen-
to € um método de solucao de problemas, listando O
QU precisa ser feito e COMO pode ser feito; facilita a
modelagem do conhecimento, descobrindo o conhe-
cimento técnico da equipe; facilita a documentacao
de informacoes, utilizando as matrizes de dados; faci-
lita o transporte de informacoes, pois as matrizes rela-
cionam-se de forma seqiiencial e usa-se uma lingua-
gem e uma logica comum no seu preenchimento e
fornece abertura a criatividade e inovacoes, por meio
de discussoes multifuncionais em um ambiente de
engenharia simultanea”.

OBJETIVO

O objetivo da aplicacao da técnica QFD neste tra-
balho é aproximar as necessidades dos clientes usuari-
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os dos servicos de assisténcia técnica com o que é
oferecido e prestado, identificando suas demandas e
transformando essas demandas em caracteristicas de
qualidade que possam ser aplicadas pela prestadora
de servicos.

MEeTopoLoGIA

Existem abordagens para o0 QFD como a de HAUSER
&CLAUSING, (1988) e AKAO, (1996). Este trabalho utili-
za a abordagem proposta pelo Dr. Akao, que se adapta
a0 €aso.

O modelo conceitual desenvolvido para a aplica-
cao do QFD em servicos aqui utilizado foi proposto
por RIBEIRO, Encheveste e Donilivez (2000) e sua
matriz da qualidade esta apresentada na Fig. 2.

Analisando a matriz da qualidade é possivel res-
ponder O QUE ¢ importante para o cliente, COMO
isto pode ser feito e as RELACOES entre COMOs e O
QUEs. A matriz da qualidade, segundo Hauser e
Clausing (1988), é um tipo de mapa conceitual que
prové os meios para o planejamento interfuncional e
as comunicacgoes.

As etapas de confeccao da matriz estao menciona-
das abaixo:

1 Identificacao dos clientes;

2 ouvir a voz dos clientes;

3 desdobramento da qualidade demandada;

4 importancia dos itens da qualidade demandada
(IDi);

5 avaliacao estratégica dos itens da qualidade de-
mandada (Ei);

6 avaliacao competitiva dos itens da qualidade de-
mandada (M);

7 importancia corrigida dos itens da qualidade de-
mandada (/Di*) - Priorizacao;

8 desdobramento das caracteristicas de qualidade;

9 relacionamento da qualidade demandada com
as caracteristicas de qualidade (DQij);

10 especificacoes atuais para as caracteristicas de
qualidade;

11 importancia técnica das caracteristicas de quali-
dade (1Qj);

12 avaliacao da dificuldade de atuacao sobre as
caracteristicas de Qualidade (Dj);

13 avaliacao competitiva das caracteristicas de qua-
lidade (Bj);

14 importancia corrigida das caracteristicas de qua-
lidade (/Qj*) - Priorizacao;

15 correlacdo entre as caracteristicas de qualidade.
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Figura 2 - Modelo esquematico da matriz da qualidade
(RIBEIRO et. al., 2000)

Resuttapos bA MetoboroGiA QFD Ariica-
DA EM UMA AssISTENCIA TEcNICA DE VEicuLOS
AUTOMOTIVOS

Seguindo as etapas da construcao da matriz da
qualidade, localizou-se o publico-alvo que sao propri-
etarios de veiculos da montadora representada pela
concessionaria e formado por veiculos essencialmen-
te com até 4 anos de uso. Foram entrevistados clien-
tes por meio de um questionario aberto e, em segui-
da, o questionario fechado que possibilitou a confec-
cao da arvore da qualidade demandada pelos clientes
com trés niveis.

DESDOBRAMENTO DA QUALIDADE DEMANDADA

Essa arvore, Fig. 3, passa a formar o cabecalho das
linhas da matriz da qualidade.

A Fig. 4 é um diagrama de parte das necessidades
dos clientes priorizadas. O desdobramento da quali-
dade demandada (O QUEs) possibilita identificar a
importancia de cada item a partir da percepcao de
importancia do cliente, da visao estratégica da em-
presa e do seu posicionamento frente a concorréncia.
Esses itens sao organizados de forma hierdrquica.

Conforme analise da Fig. 4, “Reparos rapidos sao
executados sem burocracia” corresponde a qualidade
demandada de maior importancia para os clientes.

“Avisar sobre prazo e quando o veiculo pode ser
retirado” corresponde a segunda qualidade de maior
importancia para os clientes.
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Figura 3 - Arvore da qualidade demandada pelos clientes

“TV ou som na sala de espera” corresponde ao item
de menor importancia para os clientes.

1Di*

Reparos rapidos sao executados sem burocracia 4.0 e
Awisar sobre prazo e quando o veiculo pode ser retirado 442
Rapidez no atendimento (ao chegar) 3,55
Awvisar sobre servigos adicionais com novo org: 0 KR |
Explicagao dos servicos executados 3,32 | —]
Diagnostico eficaz do defeito do veiculo 3,22
Solugdo dos defeitos na primeira vez (ndo reincidéncia) 3,22 E————1
Rapidez na entrega do veiculo 3,22 | —
Fazer orgamento confisvel 3,13 —
Oferecer algum tipo de | a0 ao cliente (i ) 27
Tempo suficiente para o atendimento 215 eSS
Conhecimento técnico do consultor técnico 202 /=
Comprometimento do consultor técnico 1,96 ===
Existéncia de histérico do veiculo 1,92 =/
Documentar os defeitos adequadamente (Abertura de 05)1,92 =———1
Atendimento telefdnico com qualidade 1,89 =g
Pesquisa de satisfagio apds servigos realizados 1,64 ==/
Emitir nota fiscal apds assinatura da Ordem de senigo | 1,63 E=—21
Gentileza do consultor técnico 1,55 ==

A\ 80 pessoal do técnico 1,35 ==
Facilidade de pagamento (Formas) 1,00 ==
TV ou Som Ambiente na sala de espera 044 B

Figura 4 - Demandas da qualidade priorizadas

DESDOBRAMENTO DAS CARACTERISTICAS DE QUA-
LIDADE

As caracteristicas de qualidade desdobradas e suas
especificacoes atuais estao apresentadas na Tabela 1,
formando as colunas da Matriz da Qualidade. Foram
atribuidos, para cada item de qualidade demandada,
uma ou mais caracteristicas de qualidade que servis-
sem para mensurar a qualidade. Verificou-se que al-
guns indicadores faziam parte da rotina de controle,
enquanto outros, nao eram controlados, por exemplo:
o0 nimero de retornos de veiculos com mesmo defei-
to ja reclamado.
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MATRIZ DA QUALIDADE

A matriz da qualidade cruza as necessidades dos
clientes com as caracteristicas da qualidade. Esse cru-
zamento entre linhas e colunas é capaz de mensurar a
importancia de cada caracteristicas da qualidade se-
gundo a opiniao dos clientes. Essa importancia é pon-
derada pela avaliacao da dificuldade de atuacao e pela
avaliacao competitiva, obtendo-se a importancia
corrigida das caracteristicas da qualidade, conforme
demonstrado na Fig. 6.

A Fig. 7 é um diagrama de pareto das qualidades
demandadas priorizadas. Através desta priorizacao ela-
bora-se o Plano de Melhoria das especificacoes.

Conforme a analise da Fig. 7, “Existéncia de siste-
matica de agendamento” é a mais importante caracte-
ristica da qualidade, seguido de “n° de horas de trei-
namento de capacitacao dos funcionarios”

“Numero de reclamacoes sobre falta de TV ou som
na sala de espera” é a caracteristica de qualidade de
menor importancia para a qualidade de atendimento
de uma assisténcia técnica de veiculos.

Como plano de melhoria, “Criacao no sistema
de informatica da concessiondria de uma agenda de-
talhada”, supre a caracteristica da qualidade de maior
importancia.

QFD é uma técnica de garantia da qualidade usada
para interpretar as necessidades do mercado.
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Figura 6 - Matriz da qualidade
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Qualidade demandada

Caracteristicas da qualidade

Especifica-

veiculo

servigos prestados

¢oes atuais

Rapidez no atendimento (ao n° de consultores técnicos 1/200/més
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Documentar os defeitos Existéncia de sistema de informatica com tela Sim
adequadamente oS
Existéncia de histérico do Existéncia de banco de dados com os Sim

Oferecer algum tipo de
locomogéao ao cliente (carona)

Existéncia de veiculo para locomocao de
clientes

sim - 1 veiculo

Sistema informatizado com pregos dos

n° de reclamacgbes referentes aos CT

Fazer orcamento confiavel servicos Parcial
Avisar sobre servigos
adicionais com novo orgcamento | Existéncia de formulario para servigos Sim
(impossiveis detectar na adicionais
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Aylsar SOLTa pYaze R quando:n Sistema de aviso de final do servigo ao CT Nao
veiculo pode ser retirado ¢
Emitir nota fiscal apos = : ;
assinatura da Ordem de N‘ de OS’s fechadas sem assinatura do Nao medido
? cliente.
servico
5 i -
Rapidez na entrega do veiculo i _deAcor_asultorgs tecp!cos 1{200”“95
Existéncia de sistematica de agendamento nao
Explicagao dos servigos N° de reclamagdes sobre falta de explicacao NBG rHadids
executados dos servicos
Solucdo dos defeitos na n de retornos de veiculos com mesmo defeito NZo medido
rimeira vez (nao reincidéncia) Ja'reclamado - 12
P numero de mecanicos
P ” n° de consultores técnicos 2
Reparos rpides sao . Existéncia de sistematica de agendamento 1!_2001mes
executados sem burocracia e Existéncia de b ial . nao
rapidamente 'xr_.stenc:la e box especial para servigos -
rapidos
Tempo suficiente para o n° de consultores técnicos 1/200/més
atendimento Existéncia de sistematica de agendamento nao
n° horas de treinamento de
: i ST S 20h
Gentileza do consultor técnico | capacitacao/funcionarios ano &0 madide
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Apresentacéo pessoal do ;lunggﬁ;igeatrzﬁmamento de capacitacol 20h
consultor técnico nao medido
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Q) *

Existéncia de sistematica de agendamento

n° de horas de treinamento de capacitagao dos funcionarios

MNumero de mecéanicos na oficina

N® de horas de treinamento técnico por funcionario por ano

n° de consultores tecnicos

Existéncia de sistema de informatica com tela OS
Existéncia de banco de dados com os senigos prestados

Existéncia de formulario para senigos adicionais
Sistema informativado com pregos dos senigos

N° de reclamagdes sobre falta de explicagao dos senigos
n° de retornos de wveiculos com memo defeito ja reclamado

Existéncia de check list de recepgao

n° de reclamagbes referentes aos CT

Existéncia de box especial para senigos rapidos
Sistema de aviso de final do senigo ao CT

N° de OS’s fechadas sem assinatura do cliente

n° de reclamagodes referentes ao atendimento telefénico

Existéncia de veiculo para locomogao de clientes

Existéncia de pesquisa de satisfagao do cliente apos sendgos

n° de reclamagdes quanto a forma de pagamento

n° de reclamagdes sobre falta de TV ou som na sala de espera

15,41 ]

14,31 ]

13,16 ]

12,15 ]

11,80 |

11,35 |

10,20
9,32
8,85
8,54
7.81
7,62
7,03
6,14
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4,18
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2,44
1,48
1,39
0,56

Figura 7 - Caracteristicas de qualidade priorizadas

COoNCLUSOES

“Reparos rapidos sao executados sem burocracia”
é a qualidade demanda de maior importancia para os
clientes.

“Avisar sobre prazo e quando o veiculo pode ser
retirado” é a segunda qualidade de maior importancia
para os clientes.

“TV ou som na sala de espera” nao representa grande
importancia para eles.

“Existéncia de sistematica de agendamento” é a
mais importante caracteristica da qualidade, seguido
de “n° de horas de treinamento de capacitacao dos
funcionarios”

“Numero de reclamacoes sobre falta de TV ou som
na sala de espera” é a caracteristica de qualidade de
menor importancia para a qualidade de atendimento
de uma assisténcia técnica de veiculos.

“Criacao no sistema de informatica da concessiona-
ria de uma agenda detalhada” supre a caracteristica da
qualidade de maior importancia.
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