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RESUMO: O presente artigo trata da aplicacdo da casa da qualidade na empresa Banrisul Armazéns Gerais S.A.
(BAGERGS), empresa que atua no setor de servigos, através da movimentagdo e armazenagem de mercadorias.
O objetivo deste trabalho € ouvir a voz dos clientes e identificar acbes de melhorias que possam impactar no
desempenho da empresa utilizando a ferramenta em questdo. Para tanto, foi realizada uma pesquisa qualitativa e
a estratégia para a coleta de dados utilizada foi o estudo de caso, onde foram coletadas as informacdes
necessarias para analisar a qualidade do servico entregue ao cliente. A partir disso, constatou-se que a finalidade
da pesquisa foi alcancada e a voz do cliente foi desdobrada em dezessete caracteristicas técnicas, e partir dessas
foi elaborado um plano de agdo para melhoria das necessidades apontadas na pesquisa.

Palavras-Chaves: Servicos de Armazenagem, QFD, Casa da Qualidade
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ABSTRACT: This article shows the application of quality house in the company Banrisul Armazéns Gerais SA
(BAGERGS), that operate at services sector, through the movement and storage of goods. The objective of this
job is to hear the client’s voice and identify improvement actions that may impact on company development
using the tool in question. For this purpose, a qualitative research and strategy for collection of data used was the
case study was carried out where the necessary information to analyze the service quality delivered to the
customer. Based on that, it was found that the purpose of the research was achieved and the customer's voice was
split into seventeen technical characteristics, and from these an action plan was designed for improvement of
needs identified in the research.

KeyWords: Storage Services, QFD, Quality House

1 INTRODUCAO

Devido ao répido desenvolvimento que ocorre no mundo as empresas enfrentam um
mercado cada vez mais agressivo quanto a competicdo, com a constante expansdo tecnoldgica
onde os clientes exigem muito por terem fontes ilimitadas de pesquisas em qualquer
dispositivo com acesso a internet, as organizacfes tendem, com base nas expectativas destes
novos consumidores, a criarem diferenciagdo em pontos como: preco, qualidade nos
produtos/servicos, velocidade no atendimento e servigos personalizados. Sendo assim 0s
investimentos com inovacéo e tecnologia por partes dos concorrentes sdo muito mais altos em
vista de alcancarem seus objetivos para que 0s negocios tenham destaque.

Para auxiliar na busca por melhores praticas junto ao mercado, deve-se levar em conta
abordagens para a concepc¢do de produtos/servigos e de que formas podem-se alcancar a
qualidade frente aos consumidores. Neste sentido, o estudo da gestdo de desenvolvimento de
produtos (GDP) gera resultados positivos as organizagdes que a utilizarem de maneira correta,
de acordo com Cheng e Melo Filho (2010) as analises devem ser feitas sobre: se 0s produtos
poderdo estar a venda no futuro e irdo gerar lucro e faturamento; se os produtos sdo
inovadores e se irdo precisar ser revisados para posteriores mudancas; como a empresa pode
conquistar uma fatia maior de mercado; e como 0s produtos podem ser inovadores e
percebidos pelos clientes superando 0s concorrentes, com esses estudos poderdo garantir
crescimento e futuro no meio empresarial.

Da mesma maneira podemos desfrutar de algumas ferramentas do GDP para o
processo de desenvolvimento de servi¢os, onde também serdo analisados fatores como
mercado, concorrentes e precos. Segundo Las Casas (2007), os servicos ndo podem ser
tocados como os produtos, ndo podem ser estocados, a prestacao so sera percebida ao final ou
durante o processo e o servico se ndo for utilizado perdera o valor. Para que haja sucesso
frente aos concorrentes no setor de servigos existem estratégias competitivas que podem

ajudar como: lideranca global em custo; diferenciacdo; e focalizagdo, com esses quesitos
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pode-se enfrentar o mercado na viséo de Porter (apud FITZSIMMONS e FITZSIMMONS,
2010). De acordo com Carpinetti (2012), um dos fatores chave para garantir vantagem
competitiva, levando-se em conta a questdo qualidade, € a utilizacdo do QFD, que é uma
ferramenta usada para transformar informac6es obtidas através do mercado em caracteristicas
dos produtos e/ou servicos que estdo em desenvolvimento neste processo. Essas
caracteristicas sdo cruciais para um bom relacionamento com o0s consumidores, pois sao as
préprias informacdes coletas através deles que séo levados em consideracdo para a concepgao
da qualidade propriamente dita. Neste sentido também sera feita uma analise com a matriz da
qualidade que identifica as relagBes existentes entre as seguintes variaveis: 0s requisitos dos
clientes e as caracteristicas de qualidade (CARPINETTI, 2012), que tem como resultado
transmitir a qualidade para os produtos e/ou servi¢os como foram definidos pelos usuérios.

A empresa pesquisada percebe que possui algumas dificuldades quanto a qualidade em
Seus servicos perante seus clientes, suas estruturas nao evoluiram com o passar dos anos, seus
servicos ndo contemplam todas as gamas necessarias para uma assessoria logistica total, 0s
processos sdo dificeis de serem mudados, pois ha uma resisténcia. Atuando no setor de
servigos, na movimentagdo e armazenamento de mercadorias.

De acordo com a presidéncia da empresa, existem muitos projetos de melhorias, novas
ramificacdes de mercado estdo sendo analisados para um futuro negdcio e investimentos em
tecnologia visando a otimizacdo da prestacdo dos servigcos junto aos clientes. Sendo assim, a
questdo de pesquisa identificada é: Como projetar a casa da qualidade para que a
Banrisul Armazéns Gerais S.A. (BAGERGS) possa identificar a voz dos clientes?

O objetivo deste estudo é a construcdo da matriz de qualidade para possibilitar a
empresa analisada identificar a qualidade do servi¢co entregue ao cliente, assim como as suas
necessidades em busca de atingir maior carteira de clientes. Como objetivos especificos,
temos: 1) Identificar as principais necessidades dos clientes que utilizam os servicos de
armazenamento; 2) Identificar o valor percebido pelo cliente; e 3) Desenvolver um plano de
acao de melhoria da qualidade, visando agregar valor aos servicos prestados.

De acordo com Roesch (2009), justificativa é a razdo pela qual o projeto existe e é
realizado, e se d& basicamente através da explanacdo da importancia, oportunidade e
viabilidade do estudo. Assim, pode-se afirmar que este estudo é importante e oportuno para a
empresa Banrisul Armazéns Gerais S.A. e aos pesquisadores, pois identifica a voz dos
clientes, gerando impacto nas decisdes da empresa, 0 que pode refletir diretamente em um

melhor desempenho, contribuindo para o atingimento das metas e objetivos.
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O presente estudo tem sua importancia por se desenvolver em uma grande empresa do
setor de armazenagem e pelo potencial e estrutura que a empresa oferece. Trata-se de um
servico que estd em desenvolvimento constante e representa para os clientes da empresa,
usudrios do servico, um diferencial no que se refere a gestdo da armazenagem, pois envolve
uma é&rea de custos significativa para os mesmos. Outra relevancia do presente estudo é
dedicar-se a abordar uma ferramenta essencial a distribuicdo de produtos e/ou servigos que
uma determinada empresa possui, tendo como objetivo a distribuicdo na hora certa, com o
produto certo, para o local certo, pelo menor custo. Em relagéo a viabilidade do estudo, se tem
a facilidade de acesso a dados confidveis, uma vez que um dos pesquisadores participa das
operagOes na empresa. A pesquisa oportunizara a constru¢cdo da casa da qualidade no
departamento estudado na empresa e 0 acesso a essa ferramenta, até entdo ndo desenvolvido
pela mesma, 0 que permitira o acesso a inovacgdo de processos com foco na qualidade.

Esse artigo encontra-se estruturado da seguinte forma: apresenta-se a introdugéo, apos
inicia o referencial tedrico, com suporte nos estudos sobre Gestdo de Desenvolvimento de
Produto, Logistica e Armazenagem, Servicos e Desdobramento da Funcdo Qualidade,
segundo a ideia de diferentes fontes e autores; também serd explorada a Matriz da Qualidade
que busca traduzir as percepcdes dos consumidores em uma abordagem de projetos. Serd feita
a Contextualizacdo da Pesquisa. A Metodologia aplicada nesse estudo sera de uma pesquisa
qualitativa, exploratoria com estudo de caso. Por Gltimo esse artigo trara a analise dos dados
coletados e evidenciara os resultados encontrados com a conjugacdo da voz do cliente as

caracteristicas da qualidade, através do quadro 5W2H e suas considerages finais.

2 REFERENCIAL TEORICO

A seguir, através da construcdo tedrica buscamos esclarecer o processo de
desenvolvimento de produtos, as abordagens utilizadas no Desdobramento da Funcdo da
Qualidade (QFD) essencial para o processo de desenvolvimento de produtos ou servicos de
forma adequada, conforme as necessidades do mercado, e por fim, 0 conhecimento e as

técnicas que deverdo ser utilizadas para construir a casa da qualidade.

2.1 Gestdo do Desenvolvimento de Produto

Neste mercado, cada vez mais competitivo e exigente, a todo instante, empresas

buscam introduzir novos produtos que possam substituir outros, que fagcam os clientes
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sentirem a necessidade de adquiri-los para assim suprir seus desejos (ROZENFELD et al.,
2006). O lancamento de novos produtos no mercado, aliados a uma gestdo de
desenvolvimento de produtos (GDP) de éxito, tem contribuido para o sucesso das empresas,
assim como, o aumento do faturamento, da lucratividade e da participacdo no mercado
(CHENG; MELO FILHO, 2010).

O GDP ¢ conceituado por um sistema de entrada, processamento e saida (sistema de
desenvolvimento de produtos), nesse sistema sdo levados em conta variaveis para que se
alcance o resultado esperado. Para esse processo ter éxito um conjunto de agentes internos
(marketing, vendas, engenharia, P&D e produtos) e externos (fornecedores, clientes e
parceiros), precisam trabalhar em parceria para alimentar o sistema com conceitos, métodos e
técnicas qualitativas e quantitativas (CHENG; MELO FILHO, 2010).

A medicdo de desempenho ajuda a tracar as responsabilidades e objetivos estratégicos
e os objetivos empresariais (JUGEND, 2006). Segundo o autor, deve-se levar em conta trés
dimensdes: 1) satisfacdo do cliente; Il) retorno financeiro; e 111) vantagem tecnoldgica. Quase
nunca um produto terd resultados bons em todas as dimensdes, porém essa mensuracao
também deve ser quanto ao tempo, pois os produtos possuem peculiaridades que s6 podem ser
percebidas em longo prazo por seus clientes e ndo poderdo ser analisados com uma Unica
avaliacdo, sendo assim, o processo deverd ser repetido depois de algum periodo. Essa
avaliacdo também dependera da gestdo adotada pela organizacdo e de quais realmente séo as
suas necessidades, levando em conta o segmento da empresa (CHENG; MELO FILHO,
2010).

Por fim, foram identificados por Cheng e Mello Filho (2010) seis fatores de sucesso
para 0 desenvolvimento de produtos, que sdo: 1° definicdo de um processo apropriado; 2°
assegurar a implementacdo do processo; 3° gerenciar melhor as etapas iniciais; 4° mensurar
melhor os processos; 5° continuar melhorando o processo; 6° conhecer melhor a necessidade
do cliente e gerenciar melhor o processo de alocagdo de recursos ao projeto e ao portfélio.

Durante esse capitulo abordou-se a definicdo, a importancia e as caracteristicas do
tema Gestdo de Desenvolvimento de Produtos em conjunto com o Sistema de
Desenvolvimento de Produtos, a importdncia da medicdo do desempenho para o
desenvolvimento de produtos e os fatores de sucesso para desenvolvimento de produtos e/ou
servigos. Essas abordagens serdo importantes para que a organizacao possa analisar quais sdo
as suas verdadeiras necessidades, quem sd0 Seus concorrentes e buscar equipes

multidisciplinares para execucdo dos processos. No proximo capitulo sera abordada a
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definicdo de logistica e armazenagem e suas principais influéncias para melhor entendimento

do setor no qual a empresa pesquisada faz parte.

2.2 Logistica e Armazenagem

A logistica e 0 gerenciamento da cadeia de suprimentos ndo sdo ideias novas, vém
desde a época da construcdo das piramides e das guerras através dos conceitos fundamentais
de fluxo eficiente de materiais e de informacdo para um atendimento satisfatorio dos clientes
(CHRISTOPHER, 2009). Dornier et al. (2012) conceitua a logistica como a gestdo de todos
os fluxos e formas de movimentos de produtos e informagdes. Ching (2010) complementa que
a logistica, na perspectiva da cadeia de suprimentos, € um conjunto de a¢fes que se inicia na
identificacdo das necessidades do mercado, continua na coordenacdo das fontes de
fornecimento e se encerra na distribuicdo e utilizacdo dos produtos e/ou servigos, ou seja, a
logistica engloba desde a aquisicdo da matéria prima, até a entrega do produto final,
preocupando-se também com a estrutura fabril, locais e niveis de estocagem e sistemas de
informacao.

Atualmente a logistica esta desempenhando um papel de suma importancia, devido as
mudancas nas expectativas dos clientes e a evolucdo da tecnologia, que vém mostrando novas
formas de organizacdo e otimizacdo dos processos (DORNIER et al., 2012). O autor ainda
afirma que a logistica, anteriormente, encontrava-se dividida entre diversos setores da
empresa, porém com a evolucdo do mercado e as pressdes propostas por ele, a estrutura e suas
definicBes mudaram, gerando esse novo e amplo conceito logistico. Do mesmo modo, Ching
(2010) argumenta que no presente a logistica € um ramo empresarial fascinante e em
desenvolvimento, tornando-se para 0s administradores atuais uma de suas mais importantes
ferramentas. Ainda segundo o autor, atividades como transporte, manutencdo de estoques e
processamento de pedidos sd0 necessarias, porém nesse novo conceito ainda ha uma
metodologia de integracdo que visa redugdo de custos, disponibilidade de produtos aos
clientes no local e hora certos e na condicdo apropriada.

Dentro da logistica e do gerenciamento da cadeia de suprimentos ha uma importante
parte, a armazenagem, que, de acordo com Faria (apud CHING, 2010), € o conjunto de
atividades praticadas para, de forma adequada, manter fisicamente estoques. Gongalves
(2013) esclarece que a area de armazenagem compreende desde um depoésito destinado a
guarda de pequenos produtos até grandes centros de distribuicdo que atende a diversos

clientes, e envolve a gestédo do fluxo de entrada, movimentagao interna e saida de materiais.
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Abrange o recebimento e organizacdo de mercadorias e produtos, seu empilhamento e
colocacdo em prateleiras ou estruturas préprias, e expedicdo de cargas (DIAS, 2010). O
manuseio dos produtos dentro do depdsito € muito importante, pois “os produtos devem ser
recebidos, movimentados, armazenados, classificados e montados para atender 0s requisitos
do pedido do cliente” (BOWERSOX, 2014, p. 40).

Corréa (2010) afirma que o principal objetivo dos armazéns é promover a reducao do
manuseio de produtos e o tempo gasto para isso, pois é uma atividade que agrega custo, €
necessaria, mas ndo agrega valor ao cliente. O autor ainda afirma que, com relagdo a funcéo
armazenagem, seu objetivo é otimizar o espaco, estocando mais produtos em um espago
menor, por isso a importancia de escolher e gerenciar bem o tipo de guarda. Ching (2010)
complementa que para que a empresa armazene seus produtos adequadamente ha um custo de
armazenagem, que ¢ aplicado sobre as estruturas e condicdes utilizadas.

No préximo subtitulo serd esclarecido o conceito de servigos, uma vez que este

contribuira para um melhor entendimento do conceito de logistica e armazenagem.

2.3 Servigos

De uma maneira simplificada Zeithaml et al. (2014), ressaltam que servico € um
processo ofertado por uma organizagdo ou pessoa para outra organiza¢do ou pessoa. Na viséo
de Las Casas (2007) os servi¢os sao intangiveis, pois sdo abstratos; inseparaveis, uma vez que
ndo se pode estocar um servico como é feito com os bens, normalmente o servico é prestado
com aquele que o fornece e com aquele que o recebe simultaneamente; heterogéneos que se
refere a qualidade do servico inconstante, tendo em vista que o servico prestado é por uma
pessoa; e por fim, simultdneos, tratando-se de servi¢os que sdo prestados e consumidos
mutuamente.

Em relacdo as expectativas dos servicos, Zeithaml et al. (2014) afirmam que ha uma
variacdo na perspectiva do cliente quanto a execucdo de um servico, tendo em vista a sua
oscilagdo. Conforme Clark (2010) as organizacOes devem conhecer as expectativas do cliente,
para que isso auxilie num melhor desempenho e superacdo no servi¢o prestado, sendo um
forte diferencial em relacdo a concorréncia. Sendo assim classifica as principais influéncias
das expectativas dos clientes: preco, considerado um dos fatores mais significativos, pois 0s
clientes buscam ndo somente a qualidade, mas tambem um valor competitivo pelo servico;
disponibilidade de alternativas, pois ajuda o cliente a distinguir o servico e estabelecer a sua

expectativa; marketing, uma vez que ajuda na divulgacdo criando expectativas atraves da
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imagem, marca e também propagandas; comunicacdo boca a boca, onde a divulgacéo é feita
através do cliente, e sendo assim o resultado desta agdo sera positiva somente se o cliente
estiver satisfeito; experiéncia prévia, que busca através dos itens anteriores um modelo de
expectativas do cliente; e habito/atitude do cliente, onde as expectativas sdo dinamicas e estdo
de acordo com as expectativas do cliente.

Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010) conhecer o cliente é uma vantagem
competitiva em relacdo ao concorrente, pois busca uma acdo de marketing exata para o
publico alvo. Na visdo de Zeithaml et al. (2014), o principal objetivo é se sobressair em
relagcdo aos concorrentes superando as expectativas dos clientes, ndo oferecendo somente um
servico adequado, mas sim o melhor. Do mesmo modo Porter (apud FITZSIMMONS e
FITZSIMMONS, 2010) sustenta que existem trés estratégias competitivas: lideranca global
em custos, que é a procura por clientes de baixo custo, padronizacdo de um servico
personalizado, reducdo da interacdo na prestacdo dos servigos, redugdo dos custos de rede;
diferenciacdo, que significa tornar tangivel o intangivel, personalizacdo do produto padrédo,
reducdo do risco percebido, controle de qualidade; e focalizacdo, que aborda a satisfacdo de
um mercado alvo, adequado ao que o cliente precisa.

Mesmo com todas as estratégias, ainda assim ndo é o suficiente para manter um cliente
satisfeito. Para Corréa e Caon (2009), um cliente satisfeito, ndo serd necessariamente um
cliente fiel. Para que se torne fiel, ele tem que estar muito satisfeito. Em contrapartida, as
prestacbes de servicos monopolistas ou Unicas fornecedoras, que ndo tem concorréncia,
acabam tendo clientes fiéis por falta de opcéo. Ainda segundo o autor, o cliente tanto muito
satisfeito, quanto insatisfeito, esta vollvel a trocar de fornecedor, principalmente se tratando
de situacdes competitivas. Dependendo do nivel de insatisfacdo, pode se tornar um
“terrorista” fazendo oposicdo a empresa através de meios de comunicagdo ou até mesmo boca
a boca, da mesma forma que o cliente satisfeito transforme-se em “apOstolo”, indicando
novos clientes, fazendo propaganda do servico prestado.

Apobs os esclarecimentos sobre o conceito de servigos, necessario para um melhor
entendimento do problema de pesquisa, o proximo capitulo abordard a ferramenta de
Desdobramento da Fungdo da Qualidade (QFD), que ir& auxiliar na identificacdo da voz do

cliente e como isso pode melhorar a qualidade do servigo prestado.

2.4 Desdobramento da Funcéo da Qualidade (QFD)
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O QFD (Quality Function Deployment), em portugués, Desdobramento da Funcéo
Qualidade, é um método de gestdo criado no Japdo pelos professores Mizuno e Akao na
década de 1960, desenvolvido no estaleiro da Mitsubishi Heavy Industries Ltd. com o
objetivo de montar um processo que permitisse vincular cada etapa da producdo de navios ao
atendimento e a satisfacdo de determinados requisitos (MARSHALL JUNIOR et al., 2010).
Cheng e Melo Filho (2010) acrescentam que o método foi criado no contexto do TQC
(Controle da Qualidade Total) japonés, o qual tem por objetivo promover satisfacdo as
pessoas envolvidas em uma organizacao.

Segundo Carpinetti (2012), o QFD ¢é utilizado como uma ferramenta de
desenvolvimento de produtos que tem por objetivo transformar requisitos definidos pelo
mercado em caracteristicas do produto, além de também ser utilizado no desenvolvimento de
servigcos. Miguel (2008) complementa que as qualidades exigidas, que sdo 0s requisitos e
necessidades apontadas pelos clientes podem, através da aplicacdo do QFD, serem
transformadas em caracteristicas da qualidade, ou seja, em atributos e especificacbes do
produto, utilizando matrizes para encontrar o desdobramento da qualidade do projeto para o
produto acabado. O autor ainda afirma que essas matrizes possuem informacdes e dados
essenciais para a conquista da qualidade, porém as informac6es devem ser praticadas para se
atingir os objetivos.

Afirma Marshall Junior et al. (2010) que o principal objetivo do método QFD é a
mudanca da visdo do controle de qualidade, onde antes existia uma abordagem reativa, que
apenas oferecia ao cliente um produto final pronto, sem que esse pudesse manifestar sua
preferéncia, para uma abordagem proativa, em que se ouve a voz do cliente, suas necessidades
e 0 que ele espera do produto.

Desde que Yoji Akao apresentou a primeira versdao do QFD, na década de 60, muitas
outras surgiram, tanto na literatura nacional quanto na internacional, sendo uma das mais
difundidas o QFD das Quatro Fases, sendo elas: 1) o planejamento do produto; 2) o
planejamento dos componentes; 3) o planejamento dos processos; e 4) o planejamento da
producdo (CARPINETTI, 2012). Miguel (2008) descreve que a primeira fase consiste no
desenvolvimento da matriz da qualidade, ou seja, da identificagdo das necessidades dos
clientes (qualidade exigida) e caracteristicas da qualidade do produto; a segunda busca
transformar as caracteristicas mencionadas pelos clientes em caracteristicas dos componentes
e estabelecer suas especificacdes; a terceira fase procura converter as caracteristicas dos
componentes em caracteristicas do processo, definindo o processo a ser aplicado no

desenvolvimento do produto ou servicgo; a quarta fase desdobra as caracteristicas do processo
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para os requisitos de fabricacdo do produto. O autor resume que “esses desdobramentos
consistem em transformagdes sucessivas por meio de entradas (inputs) e saidas (outputs) das
matrizes” (MIGUEL, 2008, p. 56).

A ferramenta QFD foi apresentada nesse referencial, ficando clara sua importancia no
processo de GDP, pois é capaz de identificar e materializar os desejos e necessidades dos
clientes e aplicar no projeto do produto como atributos técnicos, enriquecendo e adequando-o
aos consumidores. Essas informacdes, para se tornarem U(teis para a organizacdo, Sdo
desdobradas em matrizes, sendo a principal delas a Matriz da Qualidade, que, para um melhor

entendimento, sera esclarecida no proximo capitulo.

2.5 Matriz da Qualidade

A matriz da qualidade identifica as relacfes existentes entre as seguintes variaveis: 0s
requisitos dos clientes e as caracteristicas de qualidade (CARPINETTI, 2012). Para Cheng e
Melo Filho (2010) o objetivo da matriz da qualidade é traduzir as percepcbes dos
consumidores em uma abordagem de projetos, em que sejam apontadas (atraves de
levantamentos com entrevistas e questionarios) as caracteristicas técnicas do produto e que
atenda também as necessidades e as exigéncias do mercado. Cada variavel apresenta uma nota
guanto ao grau de importancia que o cliente atribui aos requisitos e também a anélise
percebida frente aos concorrentes (essas informacdes sdo extraidas dos clientes perante a
observacao da equipe de QFD).

Sé&o apresentadas por Cheng e Melo Filho (2010) os procedimentos para a tradugédo da
voz do cliente (construcdo das tabelas de desdobramento do QFD) em informacBes numa
linguagem de projeto, abordadas em cinco etapas que compreende: 1) Extrair e organizar as
caracteristicas da qualidade; 2) Mensurar e comparar com a concorréncia; 3) Correlacionar
caracteristicas técnicas do produto com exigéncias dos clientes; 4) priorizar as caracteristicas
de qualidade do produto; 5) Definir o grau de importancia geral para as caracteristicas da
qualidade do produto.

A partir da tabela de requisitos, a voz dos clientes é convertida em caracteristicas
técnicas, bem como o0 seu grau de importancia. Ou seja, deve-se transformar a voz dos
consumidores em caracteristicas de projeto, estabelecendo a qualidade projetada
(CARPINETTI, 2012). Na matriz de relagéo sdo correlacionados os requisitos dos clientes,

em relacdo a determinado produto ou servigo, e suas respectivas caracteristicas tecnicas.
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Também é mensurado, de acordo com Carpinetti (2012), o grau de intensidade entre as
variaveis, podendo ser as seguintes: forte, médio ou fraco.

Ap0s a construcdo da matriz de relagdes, os pesos atribuidos sdo calculados em duas
etapas: 1) a importancia da caracteristica técnica (individual), obtida através da soma de todos
0s pesos da correlacdo dos requisitos dos clientes e da caracteristica de qualidade; e 2) a
importancia geral das caracteristicas técnicas, obtida através da soma da importancia geral da
voz do cliente multiplicado pela soma total da caracteristica técnica, dividido pela quantidade
de itens avaliados na voz do cliente (CHENG; MELO FILHO, 2010).

Durante esse capitulo, foram apresentados os métodos para a constru¢do de uma casa
de qualidade com a defini¢do suas principais matrizes, a tabela de requisitos dos clientes e a
tabela de caracteristicas da qualidade. Certamente a casa da qualidade é de extrema
importante para a concepcdo de projetos voltados a atender a voz do cliente, analisar o

mercado e 0s seus concorrentes.

3 CONTEXTUALIZACAO DA PESQUISA

Como objeto de estudo desta pesquisa utilizou-se a empresa Banrisul Armazéns Gerais
S.A. (BAGERGS), localizada na cidade de Canoas-RS, que atua no setor de servigos, na
movimentacdo e armazenagem de mercadorias nos regimes de entreposto aduaneiro,
exportacao e armazém geral.

A empresa dispde de 9 armazéns, 26 empilhadeiras, pértico (equipamento elétrico para
movimentacdo de contéineres com capacidade de 30 toneladas), pit stop (reservatério de gas
combustivel para abastecimento das empilhadeiras), sala de despachantes, posto do érgdo
responsavel pelo controle aduaneiro de comércio exterior, através do Ato declaratorio
Executivo n® 52 de 20 de outubro de 2004 em 22 de outubro de 2004 (valido até 21 de
outubro de 2029) e do drgdo regulador responsavel pela fiscalizacdo e controle do transito
internacional de produtos e insumos agropecuarios nos aeroportos, portos, postos de fronteira
e aduanas especiais.

Através do beneficio FINAME — Financiamento de Maquinas e Equipamentos do
BNDES (Banco Nacional de Desenvolvimento Econdmico e Social), a BAGERGS adquiriu
caminh@es para atender um novo nicho de mercado. Porém, inicialmente, esta atuando no
segmento de transportes apenas com o seu controlador e uma empresa do grupo Banrisul,

como projeto piloto.
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3.1 Metodologia

Segundo Gil (2010), para que possa se avaliar a qualidade dos resultados de uma
pesquisa torna-se necessario saber como os dados foram obtidos, bem como os procedimentos
adotados em sua analise e interpretacdo. Sendo assim, a distincdo dos métodos e
procedimentos da pesquisa € fundamental para que os resultados obtidos sejam reconhecidos
e validados.

Levando em consideracdo a melhor forma de obter os dados relevantes para o alcance
dos objetivos propostos neste estudo, considerou-se como ideal a utilizagdo da pesquisa
qualitativa. Strauss & Corbin (2008) caracterizam a pesquisa qualitativa como sendo qualquer
tipo de pesquisa cujos resultados ndo podem ser atingidos realizando a quantificacdo dos
dados ou com base em procedimento estatisticos.

De acordo com Gil (2010), as pesquisas podem ser classificadas ainda de acordo com
0 seu objetivo ou propdsito, sendo elas: exploratérias, descritivas ou explicativas. Para esta
pesquisa definiu-se como sendo exploratoria a mais adequada.

Gil (2010, p. 29) aponta que a técnica de coleta de dados para que a pesquisa seja
enquadrada na melhor estratégia “leva em consideracdo o ambiente de pesquisa, a abordagem
tedrica e as técnicas de coleta e andlise de dados”. Segundo estas condicdes, a estratégia de
pesquisa utilizada neste trabalho, foi o estudo de caso. Para o levantamento bibliografico
utilizou-se os principais autores que referenciam as abordagens de QFD tais como as
enunciadas por Cheng e Melo Filho (2010), Miguel (2008) e Carpinetti (2012).

Como exemplifica Yin (2005), a técnica de estudo de caso obtém evidéncias a partir
de seis fontes: documentos, registros de arquivos, entrevistas, observacdo direta, observacédo
participante e artefatos fisicos. Gil (2010) afirma ainda que os estudos de caso exigem do
pesquisador a utilizacdo de diferentes técnicas de coleta de dados como fontes documentais,
entrevistas e observagoes.

Levando em consideracdo as afirmacdes dos autores mencionados considerou-se a
coleta de dados de base priméria através de entrevista em profundidade com o Diretor
Presidente da BAGERGS para pontuar as principais necessidades dos clientes, percebida pela
empresa, na qual foi transcrita e posteriormente feita a analise de contetudo. Visando
identificar a voz do cliente, por acessibilidade realizou-se entrevistas com sete despachantes,
representantes legais de importadores e exportadores. Também foram contatados alguns dos
clientes da empresa, como Astro Tecnologia Ind. e Com. Ltda, Hannover Vinhos Com. Imp. e

Exp. Ltda, Fernando Ferraz Ltda Me, Pinceis Atlas, por meio de correio eletrbnico, para
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corroborar os itens identificados na matriz de qualidade, coletados a partir das entrevistas
realizadas com o diretor presidente e os despachantes.

Além disso, foram extraidos dados, de base secundaria, através dos relatorios de
avaliacdo semestrais da qualidade dos servigos prestados da empresa, no qual participam da
reunido dez avaliadores, sendo dois representantes dos importadores, dois representantes dos
transportadores, dois representantes dos despachantes aduaneiros, dois representantes do
orgdo responsavel pela administragdo dos tributos de competéncia da Unido, inclusive os
previdenciarios, e aqueles incidentes sobre o comércio exterior, um representante do 6rgéao
regulador responsavel pela fiscalizagdo e controle do transito internacional de produtos e
insumos agropecuarios nos aeroportos, portos, postos de fronteira e aduanas especiais, € um
representante do 6rgdo anuente, responsavel pelo controle sanitario de produtos e servicos,

inclusive dos ambientes, dos processos, dos insumos e das tecnologias a eles relacionados.

3.2 Analise dos Dados

O Diretor Presidente da empresa entende que o mercado se modifica a todo instante,
pela constante expansao tecnoldgica que vem ocorrendo, assim toda e qualquer empresa deve
investir em negdcios para agregar valor ao produto e/ou servigo prestado, tornando-o
diferenciado e especializado. Muitos critérios foram analisados pela Diretoria da empresa, que
percebeu a necessidade de novos investimentos e de realizar algumas mudancas em seus
processos. Através da andlise dos representantes legais dos clientes, os despachantes, foram
apontadas algumas necessidades de melhorias no que tange a estrutura dos armazéns, maior
agilidade nas respostas ao cliente, além disso, reforcam que o preco se mantenha competitivo
frente aos seus concorrentes, porém, na entrevista, o presidente informou que 0s precos
praticados pela empresa atendem 0s requisitos com o 6rgdo de controle aduaneiro firmados
em contrato.

Na tabela 1, estdo relacionados os requisitos dos clientes, cujo “objetivo principal €
produzir uma lista de necessidades que seja a mais ampla possivel, com a mente livre de
ideias preconcebidas, buscando aprender, simplesmente ouvindo e observando os clientes”

(CHENG; MELO FILHO, 2010, p. 107).
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Tabela 1 — Tabela dos Requisitos dos Clientes

Percepcédo Importancia
Importancia Frente ao para Esforco
para o Melhor Promocional
Cliente Concorrente Importanci
Itens da VVoz do Cliente 15- apGeraI
Nivel de 1,5 - Muito Promover
Importéncia Baixo 1,2 -
em Escala de 1,2 - Baixo Mencionar
lab 1,0 - Igual ou 1,0 - Sem
Melhor Acéo
Oferecer soluges completas 5 15 1,5 8,00
Solucdes em inovac@es tecnoldgicas 4 15 15 7,00
Conflablll_dade na guarda das 5 1.0 15 7.50
mercadorias
Auséncia de avarias 4 15 1,2 6,70
Preco Competitivo 5 1,0 1,0 7,00
Prudenma} na movimentacdo de 5 1,0 12 7.20
mercadorias
Agilidade de informacéo 3 1,2 1,2 5,40
Empenho para solucionar problemas 3 1,2 1,2 5,40
Flexibilidade nos processos 2 1,2 1,2 4,40
Faturamento/Financeiro/Contabilidad 1 15 10 3,50

e

Fonte: Elaborado pelos pesquisadores, 2015.

Observando a tabela acima verificou-se uma evidente necessidade de oferecer uma
complementacdo do servico ja existente, ou seja, dispor ndo apenas do servico de
armazenagem e movimentacdo, mas também de controle de estoque e gestdo de transporte.
Mudancgas nas estruturas, ampliacdo do espacgo para guarda fisica das mercadorias, aquisi¢do
de sistemas para facilitar os processos de resposta e comunicacdo com clientes internos e
externos, dentre outros estdo na gama de requisitos apontados pelos clientes.

Na tabela 2, sdo relacionados os requisitos dos clientes e as caracteristicas técnicas. A
partir desta relacdo a voz do cliente é transformada em linguagem de projeto, que representa
as verdadeiras necessidades dos consumidores, capazes de atender as qualidades exigidas.

Ao conjugar os requisitos dos clientes e as caracteristicas técnicas é confeccionada a

matriz de relagfes, como salienta os autores:

Ao se correlacionar as caracteristicas da qualidade com as qualidades exigidas, o
grupo de QFD passa a ter informagdes importantes sobre a relacdo de causa-efeito
de cada item técnico do produto sobre todas as exigéncias dos clientes. Estes dados
sdo muito importantes, pois mostram como as especificacGes do produto afetam a
satisfacdo dos consumidores (CHENG; MELO FILHO, 2010, p. 149).
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Tabela 2 — Conjugacdo da Voz do Cliente as Caracteristicas da Qualidade

Voz do Cliente (O Qué?)

Importancia

Caracteristica Técnica (Como?)

Oferecer solucbes completas

Solugdes em inovagdes tecnoldgicas

Confiabilidade na
mercadorias

guarda  das

Auséncia de avarias

Preco Competitivo

Prudéncia na
mercadorias

movimentacdo de

Agilidade de informagao

Empenho para solucionar problemas

Flexibilidade nos processos

Faturamento/Financeiro/Contabilidade

8,00

7,00

7,50

6,70

7,00

7,20

5,40

5,40

4,40

3,50

Atingir novos nichos de mercado

Servicos de logistica, concentrados em transporte
rodovirio

Ac0es diretivas inteligentes no controle de estoque
Controle de seguranca nas instalacdes externas dos
armazéns

Espaco fisico e local de armazenagem em boas
condicOes

Sistema de CFTV

Manuseio adequado dos lotes armazenados

Pesquisa de
oportunidade

Mercado quanto a viabilidade x

Equipamentos e empilhadeiras adequados
Operadores de Empilhadeira capacitados

Recebimento e transmissdo simultanea das informagdes
Transparéncia no sistema de controle de carga

Acoes de pds-vendas

Negociacao dos processos engessados

Integragdo nos sistemas de gestéo

Fonte: Elaborado pelos pesquisadores, 2015.

De acordo com Cheng e Melo Filho (2010) para estabelecer relacbes de diferentes

niveis de intensidade sdo atribuidos valores, sendo eles: (0) Nenhuma relacdo, (1) relacdo

fraca, (5) relacdo intermediaria e (10) relacdo forte.
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Tabela 3 — Matriz de Relacbes

i [} n o
Itens da Voz do Cliente o k= 2 “ - 2 3
o) e | g& S | 282 |28 | = 2 B &
> ;S |SE |82 |25 | S8 |3 23 | o >
s |S2 |85 |g5 |8 |2 |E |Eg |8 |8
S |Bs5,58 |82 |SE |25 |3 25 | & 2
.© o559 £ 2 © o © = 17 S Q
10 - Relaco Forte e g 5 %E v8 | BY % S | 55 £ & g
€ |93 3E |8 |2 |82 | oS | 2g |8 k7
u 172) _ i [%2) x
5 — Relag#o Intermediéria S sS3 g8 2% |38 (25 | 88 £° | g 2
e 8 s 2 I 55 o GE_, g < % E o 8 g g n 8
= == - o c 7] c 5]
1 - Relagéo Fraca s c2 | 28 g g |3 8|8 = = 5E | S 3
) S |“c | g8 |88 |5E |28 |2 |BE | |E
0 — Nenhuma Relagdo © 3 Og S 8> = Xz 5
2 S IS
Oferecer solugdes completas 8,00 10 0 0 0 10 5 0 10 0
Solugo(es_em inovacdes 700 10 10 5 0 0 0 10 0 0
tecnolégicas
Conflablll_dade na guarda das 750 0 10 10 10 0 10 10 10 0
mercadorias
Auséncia de avarias 6,70 0 10 10 10 0 10 0 0 0
Preco Competitivo 7,00 10 5 0 0 5 0 0 0 0
Prudenuq na movimentag&o de 790 0 0 10 10 0 10 0 0 0
mercadorias
Agilidade de informacéo 5,40 10 0 5 5 0 0 10 5 5
Empenho para solucionar 5,40 0 10 0 0 0 0 5 10 0
problemas
Flexibilidade nos processos 4,40 0 0 0 0 0 0 5 10 5
Faturamento/Financeiro/
Contabilidade 8%0 | 0 0 0 0 ! 0 0 0 °
Importancia da Caracteristica 40 45 40 55 16 35 40 45 15
Teécnica
Importancia Geral das 24840 | 279,45 | 24840 | 34155 | 99,36 | 217,35 | 24840 | 27945 | 93,15
Caracteristicas Técnicas

Fonte: Elaborado pelos pesquisadores, 2015.

Neste capitulo foi elaborada a matriz de qualidade, pontuando as principais
necessidades do cliente numa linguagem de projeto, definindo assim as caracteristicas de
qualidade e as correlacionando. Entretanto, deve-se ainda, projetar um plano de acdo para que
as necessidades dos clientes sejam atendidas de forma satisfatéria, sendo este abordado neste

préximo capitulo.

3.3 Discussdo dos Resultados

Percebe-se que as caracteristicas de qualidade apontadas pelos clientes como de
extrema importancia, essenciais para sobrevivéncia da empresa, sdo as seguintes: 1) Ser um
operador logistico; 2) Oferecer inovacdes em sua prestacdo de servigos; 3) Dispor de maior
espaco para 0 armazenamento de suas mercadorias; 4) Zelo pela guarda das mercadorias,

evitando avarias nos processos. 5) Aperfeicoar e adequar as empilhadeiras para movimentar
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bobinas de ago, tapetes, rolos, canos de concreto e rolos de arames; 6) Agilidade na
informacdo de status dos lotes e 7) Empenho para solucionar os problemas.

Tendo em vista que as empresas que atuam no ramo de armazenagem e movimentagao
ja executam seus servicos com todos os processos que englobam logistica, os individuos
pesquisados sentiram essa necessidade por parte dos clientes, como um servigo que precisa de
modificagdes para melhor comodidade e satisfagdo dos seus consumidores. Neste sentido foi
verificado a necessidade de implantacdo do controle de estoque e gestdo de transportes em
relacdo ao item 1 da voz do cliente.

Foram citadas pelo presidente da empresa as necessidades de implementacdo na area
de inovacdo tecnol6gica como um ponto muito importante, porém ndo somente este tipo de
inovacdo, pois inovacdo ndo significa apenas tecnologia, abrange também uma série de outros
fatores como: processos, atendimentos ao cliente, relacionamento com fornecedores, escolha
do formato da estrutura organizacional, colaboradores dentro da organizacdo, conceito de
negdcio e no tratamento das gestdes ambientais conforme define Cunha (2005). Este tépico de
inovacdo atinge varias caracteristicas técnicas de nossa matriz, neste sentido podemos
também destacar as instalacGes e equipamentos adequados para que 0s materiais de terceiros
sejam manuseados e transportados com seguranca e responsabilidade, sistema de seguranga e
rastreamento dos lotes e veiculos, assim como sistemas integrados de todos 0s setores para a
integracdo e melhor comunicacao entre todos os elementos que fazem parte da organizacao.

Outro ponto crucial que se pode observar para a fidelizacdo do cliente € o pds-vendas,
no sentido de esclarecer, auxiliar, atender e verificar se todos 0s processos do servico prestado
foram satisfatorios ao cliente e se suas necessidades foram atendidas de acordo com sua
expectativa.

Com todas essas informacdes coletadas, elaborou-se um a matriz 5W2H, que pode ser
usada para verificacdo e acompanhamento dos planos de a¢des no que tange, O Que? (What),
Porque? (Why), Como? (How), Quem? (Who), Quando? (Where), Onde? (Where) e Quanto?
(How much). Estes questionamentos visam direcionar, planejar, definir as responsabilidades e
quantificar as ac0es segundo Soares (2007).

A tabela 4 contém um plano de acdo feito em cima de sete caracteristicas essenciais

para a qualidade do servico na BAGERGS.
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. 2015.
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O Qué? Por qué? Como? Quem? Quando? Onde? Quanto Custa?
Atuar como Aquisicéo de um
Vantagem -
operador - sistema de controle Analista d
logistico competitiva no de frota de veiculos nalista de .
mercado através de sistemas e A partir de R$ 1.000.000,00
buscando . e da carga Na empresa
- Servigos - Setor de 31/12/2015
diferentes L Investimento no P
. especializados e Licitagbes
nichos de - software e-
personalizados
mercado Commerce
Aumento da
produtividade,
controle absoluto
sobre a gestéo dos | .
U armazéns, otimizacdo nvestimento na A .
Acoes diretivas das at‘ivi dades estrutura — WMS Area de Nos armazéns
inteligentes no operacionais e (software ja projetos e A partir de e R$33.000,00
controle de peracional adquirido) e analista de 01/04/2016 equipamentos B
administrativas - -
estoque . treinamento da sistemas de Tl
através da -
o equipe de TI
automatizacéo
podemos eliminar
erros e reduzir os
custos logisticos.
Ampliagio e Dispensa fundagao Aqu1s]gao de 10 i
~ (base) armazeéns de lona . Na extenséo
Inovacoes nas d idade d Setor de A partir de di ivel d R$
estruturas dos Atender uma com capacidade 0e - jicitacges  01/06/2016  C'oRPNVELAO 450 000/armazém
armazeéns demanda de mercado 2000 m#cada, (pé terreno '
maior direito de 8,5a 12,5)
. . Investimentos em
Evitar conflitos p
comerciais. Atingir trel_ngmegto de
- . s qualificagéo com
Manuseio maior confiabilidade horari S Overad
adequado dos na guarda e Cfga orarr:a maior, per(zja ores A partir de N R / d
lotes movimentacio de compan amento de 01/07/2015 a empresa $500,00/0perador
. . pelo fiel de empilhadeira
armazenados mercadorias, além da .
eliminacéo dos armazem nas
CUSLOS. operagdes de carga e
descarga.
. . Tarugos para
Equipamentos e Pr_atncndade, pols diferentes tipos de . _Nas .
- - utiliza-se dos garfos . Setor de A partir de empilhadeiras
empilhadeiras S mercadorias
originais da - compras 01/07/2015 com R$1.000,00/tarugo
adequados empilhadeira (encaixe nos capacidade '
P ) garfos/langas) P
Alimentacdo da
Recebimento e informagao no
transmissio Confiabilidade e sistema na chegada Todos 0s A partir de
simultanea das controle do servigo. das mercadquas aos setores 01/06/2015 Na empresa R$12.000,00
informacdes  armazens.
Login verificador de
status. (Workflow)
~ . TR Acrescentar no .
Acbes de pos- Fidelizacéo dos escono solucdes Setor A partir de Na empresa
vendas clientes. P ¢ comercial 01/07/2015 P R$ 9.500,00/més

instantaneas

Fonte: Elaborado pelos pesquisadores, 2015.

Depois da confec¢do da matriz de qualidade, foi possivel observar os pontos mais

relevantes de acordo com a voz dos clientes para empresa a serem aprimorados para um

atendimento mais completo, inovador e de qualidade aos seus usuarios e consumidores.

4 CONCLUSAO
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Atraves da observagdo do contexto em que a empresa objeto de estudo esta inserida e
da elaboracéo de referenciais tedricos sobre gestdo de desenvolvimento de produtos, logistica
e armazenagem, servigcos, metodologia QFD e casa da qualidade, apresentaram-se 0 quanto
essa ferramenta pode contribuir para a melhoria de um processo ou de uma prestacdo de
servigo. Para isso, as necessidades dos consumidores e as caracteristicas da qualidade foram
levantadas através de entrevista com o Diretor Presidente da BAGERGS e extracdo de dados
dos relatérios de avaliacdo semestrais da qualidade dos servicos prestados pela empresa,
buscando uma visdo mais ampla dos requisitos dos clientes, além de entrevistas com 0s
despachantes (representantes legais do cliente), sendo possivel assim, a construcdo da casa da
qualidade e a elaboragdo de um plano de acéo capaz de efetivar as melhorias apontadas.

Analisando-se a pesquisa realizada, identificou-se que os itens mais importantes
definidos pelos clientes sdo: oferecer solucBes completas, uma vez que no momento a
empresa tem seu foco em movimentagdo e armazenagem de cargas, ndo prestando servicos
personalizados e deixando de atender certos nichos de mercado; e oferecer soluges em
inovac0es tecnoldgicas, pois, conforme o diretor mencionou na entrevista, € muito importante
gue a empresa se mantenha sempre atualizada nesse ponto, que inclui desde o sistema de
gerenciamento até os equipamentos e instalagdes da empresa, pois o cliente precisa perceber
que a empresa esta acompanhando as mudancas para nao sentir que é um servico defasado e
desatualizado, gerando assim mais confiabilidade para os usuarios, sendo este outro requisito
importante mencionado na pesquisa.

Foram propostas algumas acdes, através da identificacdo das necessidades apontadas,
para melhoria dos processos, entre elas a ampliagdo da gama de servicos prestados, passando
a atuar como operador logistico e abrangendo diferentes nichos de mercado, ganhando assim
vantagem competitiva frente a seus concorrentes; investimento em inovacdes tecnoldgicas e
aquisicdo de novos equipamentos para otimizacdo do servico prestado através do manuseio
correto dos lotes armazenados, controle e gestdo efetiva dos objetos sob sua guarda, tornando
0 servico mais objetivo e confiavel; e ampliacdo do espaco fisico da empresa, abrindo assim
as portas para o atendimento de novos clientes.

Foi possivel, através da pesquisa, identificar os parametros do processo e pontos
criticos da prestacdo de servigcos, podendo assim analisa-los e apontar melhorias que visem a
qualidade do atendimento e a satisfacdo do cliente, além de gerar resultados positivos para a
empresa. Também, através da melhoria dos processos, 0s servicos serdo prestados com mais
eficiéncia e eficacia, gerando mais confiabilidade para os consumidores, que esperam 0

melhor da empresa lider do setor na regido. Por fim, acredita-se que a aplicacdo da casa da
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gualidade na empresa BAGERGS foi muito positiva e contribuird na melhoria dos processos e
no atendimento das necessidades dos clientes, aumentando sua satisfagdo diante dos servicos
prestados.

Sugerimos como tema de estudos futuros a aplicacdo da ferramenta QFD e da Casa da
Qualidade em um novo processo, que estd em fase de implantagdo na empresa, o GED
(Gerenciamento Eletrénico de Documentos), que proporcionard a BAGERGS a entrada em
outro nicho de mercado, ampliando seu portfdlio de servicos e alcancando novos clientes.
Através deste estudo sera possivel identificar as necessidades dos clientes e transforma-las em

caracteristicas do produto, buscando sempre a melhoria continua na qualidade dos servicos.
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