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Resumo

Este artigo descreve a gestdo das atividades de P6s — Desenvolvimento de Produtos em
uma empresa fabricante de eletrodomésticos da linha branca, localizada no interior do
estado de Séo Paulo. Trata-se de uma revisao bibliografica e documental seguida de uma
pesquisa acdo, focando nas metodologias e ferramentas adotadas para identificar
problemas e propor agdes de melhorias para um dos principais produtos da empresa, ou
seja, maquinas automaticas de lavar. Identificou-se que a adogdo de metodologias e
ferramentas de gestdo e apoio ao PDP como o QFD, MASP, FMEA, benchmarking e
etnografia contribuem no P6s — Desenvolvimento para a descoberta de novas oportunidades
de mercado, além aumentar a rapidez no entendimento e resolucdo de problemas de projeto
e de produto, melhoria da qualidade e aumento da satisfacdo dos consumidores.
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1. INTRODUCAO E JUSTIFICATIVA

Desde a década de 90, a industria brasileira passa por um continuo processo de
modernizacdo impulsionado pelo aumento da concorréncia interna e externa. Produtos cada
vez mais variados e diferenciados em custo, qualidade, estilo, desempenho, entre outras
caracteristicas, sdo oferecidos ao consumidor brasileiro, que por sua vez esta mais exigente

e suscetivel as mudancas de habitos e do cotidiano (MARTINS, 2004).

Neste contexto a industria de eletrodomésticos da linha branca (White Goods) vem se
destacando na variedade de produtos oferecidos ao mercado consumidor. Segundo Rotta
(2004) os produtos considerados como linha branca s&o refrigeradores, lavadoras
automaticas, freezers verticais e horizontais, lava-loucas, secadoras de roupas automaticas,
fogbes, condicionadores de ar e fornos microondas. As principais empresas no Brasil sédo a
Whirpool (Brastemp, Consul e KtichenAid), Electrolux e GE que disputam praticamente o

mesmo mercado consumidor.

Sendo assim o processo de desenvolvimento de produtos PDP, continua sendo vital para as
empresas, pois dele dependem a renovacdo de seu portfdlio de produtos e as vendas
futuras, garantindo, portanto, a permanéncia da empresa no mercado. A habilidade para
identificar oportunidades, direcionar esforgos de desenvolvimento e levar ao mercado novos
produtos rapidamente é critica para a competitividade (CLARK e WHEELWRIGHT, 1993).

Segundo Rozenfeld et al. (2006) o PDP pode ser divido em trés macro - fases (pré —
desenvolvimento, desenvolvimento e p6s - desenvolvimento). A fase de pés -
desenvolvimento é o momento no qual a empresa acompanha o desempenho do produto
em producd@o e no mercado, podendo identificar e corrigir problemas (ROZENFELD et al.
2006). Atividades de atendimento ao cliente e assisténcia técnica sdo fundamentais para o

bom desempenho desta fase.

Segundo Carvalho e Back (2001), metodologias de apoio ao PDP como a andlise dos
modos e efeitos de falhas (FMEA), desdobramento da funcdo qualidade (QFD), metodologia
de andlise de solucao de problema (MASP) e ferramentas tradicionais como benchmarking e
brainstorming podem ser eficazes para o gerenciamento das atividades de pés -

desenvolvimento e auxiliam na decisdo de melhorar ou descontinuar o produto.

O presente trabalho buscou caracterizar as atividades desenvolvidas durante a fase de pés
— desenvolvimentos de produtos, em uma linha de producdo de maquinas de lavar, de uma
empresa multinacional fabricante de eletrodomésticos da linha branca, com unidades
produtivas no Brasil. Também se buscou identificar as metodologias e ferramentas de apoio

ao PDP utilizadas para melhorar o desempenho da fase de p6s — desenvolvimento.
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2. METODOLOGIA DE PESQUISA

Trata-se de uma pesquisa bibliografica e documental, seguida de um estudo de caso. O
estudo de caso compreende um histérico de investigacdo de um fenémeno, extraido de
multiplas fontes de evidéncia, de natureza qualitativa ou quantitativa, tais como: observacao,
entrevistas, analise documental, dentre outras (BARTON, 1990; YIN, 2001).

A pesquisa de campo fez uso do método de observacdo, uma vez que 0s autores estavam
presentes no local onde ocorreram os fenbmenos. A coleta de dados se deu através de
acompanhamento dos procedimentos realizados na empresa (situada o interior de Sé&o
Paulo) e da analise de documentos, principalmente registros internos, além das

observacdes feitas pelos proprios autores.
3. REFERENCIAL TEORICO
3.1 Pés — desenvolvimento de produtos

Nesta fase a empresa tem como objetivo principal alcancar metas de desempenho
estabelecidas ainda nas fases iniciais do processo, com rela¢éo ao lucro e a participagdo no
mercado. E para isso € necessario que metas minimas para o desempenho do produto
lancado sejam alcancadas até o final de seu ciclo de vida. Também ¢é importante que a
empresa saiba como integrar as possibilidades de descontinuidade do produto, caso o
desempenho do mesmo justifique tal decisdo. Portanto de acordo com Rozenfeld, et al.

(2006) esta fase engloba a) acompanhar o produto e processo ou b) descontinuar o produto.
a) Acompanhar produto e processo

O objetivo desta fase é garantir 0 acompanhamento do desempenho do produto e da
producdo, identificando oportunidades de melhoria e garantindo que a retirada cause o
menor impacto possivel aos consumidores, empresa e meio ambiente. Auditorias sdo
realizadas buscando avaliar a satisfac&o do cliente e monitorando o desempenho do produto
tanto em termos técnicos como econdmicos, incluindo a producdo, assisténcia técnica e
aspectos ambientais. Nesta fase € importante a integracdo com atividades de
gerenciamento de mudancgas de engenharia. As atividades de “acompanhamento de produto
e processo” sdo baseadas no tratamento de informagbdes vindas de diversas fontes
(producdo, cliente, assisténcia técnica, distribuicdo, etc.) e que entre outras coisas busca

tratar os problemas relacionados aos produtos (ROZENFELD et al. 2006).
b) Descontinuar o produto

A descontinuacao do produto se dé pela ocorréncia de trés eventos principais: recebimento
do produto de volta, descontinuidade da producéo e finalizacdo do suporte ao produto. Os

resultados de analises que sdo realizadas durante a fase de acompanhamento podem
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indicar a necessidade de se acionar o fim de vida do produto, que vem sendo desenvolvido.

As andlises e decisfes de descontinuidade de produtos produzidos e vendidos no mercado
acontecem a partir da primeira devolugcdo do produto feita por um cliente (ROZENFELD et
al. 2006).

3.2 Metodologias para andlise das atividades de pds - desenvolvimento

A decisdo de descontinuar ou aperfeicoar o produto depende dos resultados dos estudos e
analises da empresa quanto aos retornos financeiros obtidos pelo produto, custo do produto,
satisfacdo dos clientes, desempenho do produto entre outros. Metodologias e ferramentas
de apoio ao PDP podem ser adotadas para auxiliar na tomada de decisdo. Neste trabalho
serdo abordadas as metodologias de: analise dos modos e efeitos de falhas (FMEA);
desdobramento da fungéo qualidade (QFD); metodologia de analise de solugcéo de problema
(MASP) e as ferramentas benchmarking, brainstorming e etnografia por serem adotadas e
seguidas pela empresa estudada.

3.2.1 FMEA - Analise dos modos e efeitos de falhas

Busca evitar, por meio da andlise das falhas potenciais e propostas de acdes de melhoria,
que ocorram falhas no projeto do produto ou do processo. Esta metodologia pode ser
aplicada tanto no desenvolvimento do projeto do produto como do processo. As etapas e a
maneira de realizacdo da analise € a mesma, diferenciando-se somente quanto ao objetivo.
Assim as analises FMEA's s&o classificadas em dois tipos: a) FMEA de produto: na qual s&o
consideradas as falhas que poderdo ocorrer com o produto dentro das especificacdes do
projeto objetivando evitar falhas no produto ou no processo decorrente do projeto e b) FMEA
de processo: na qual sdo consideradas as falhas no planejamento e execucdo do processo,
objetivando evitar falhas do processo, tendo como base as ndo conformidades do produto
com as especificacdes do projeto (TOLEDO e AMARAL, 2006).

3.2.2 QFD - Desdobramento da funcado qualidade

O QFD assegura a ampliacdo das caracteristicas e atributos de um produto sob uma ética
sistematica, abrangendo selecao e desenvolvimento de equipamentos, métodos e controles
de processos, mediante uma determinada demanda (CHENG e MELHO FILHO, 2010).
Portanto, é a traducéo da necessidade do cliente, a percepcéo do observador, denominada
Voz do Cliente - VOC. De acordo com Carvalho (2000) a conversdo dos requisitos ira
circundar todo o processo de elaboracdo do produto: pesquisa de planejamento,
engenharia, producdo, marketing, vendas, entre outros. Outro beneficio desta abordagem é
que a técnica da Voz do Cliente tem baixo custo para empresa. No entanto, € classificada
com alta tecnologia, pois agrega valores tecnolégicos ao produto, além de servir como

parametro para analises de adequacao do que é elaborado pelos gerentes de processo e
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producao.

Os principais beneficios na utilizacdo do QFD sao: reducdo do tempo de desenvolvimento;
reducdo das reclamacfes de clientes; reducdo de custos/perdas reducdo de numero de
mudancas de projeto; aumento de comunicacdo entre departamentos funcionais; reducéo de
transtornos e mal - estar entre funcionarios; crescimento e desenvolvimento de pessoas
através do aprendizado mutuo; e maior possibilidade de atendimento a exigéncias de
clientes (CARVALHO, 2000).

3.2.3 MASP - Metodologia de analise de solugéo de problemas

O MASP é uma sequéncia logica de procedimentos, baseado em fatos e dados, que objetiva
localizar a causa fundamental dos problemas de um processo, desenvolver e implementar

acoes corretivas e consolidar as melhorias obtidas (ROZENFELD et al. 2006).

Para operacionalizar tais metodologias séo frequientes o uso de ferramentas tais como o
brainstorming (ferramenta basica usada para andlise e identificacdo de oportunidades); o
benchmarking (ferramenta para identificacdo das melhores praticas de empresas
concorrentes, ou de outros setores mas, que séo lideres em seu segmento ou até mesmo
de outros departamentos bem sucedidos da propria empresa) e a etnografia (observacao e
escuta atenta, para reunir informagdes, tais como as dificuldades na utilizagdo de produtos e
que os consumidores aprenderam a aceitar, mas que se melhoradas pode-se tornar uma
fonte de oportunidade para a empresa) (ROSENTHAL e CAAPER, 2006).

4. RESULTADO DA PESQUISA DE CAMPO
4.1 P6s desenvolvimento do produto

Durante esta fase ocorre na empresa estudada o acompanhamento do produto em processo
de producdo, (na fabrica) e no campo (em uso pelos clientes), observando as necessidades
de intervencgfes para possiveis corre¢des e melhorias, ou até mesmo uma possivel retirada

do produto de mercado.

Este procedimento é realizado por uma equipe multidisciplinar, denominada de QI (Quality
Improvement), composta por profissionais das éareas de engenharias de produto e

qualidade, compras, manufatura, PCP, manutencéo e ferramentaria.

As principais atribuicdes desta equipe sdo: realizar analises de relatérios com base nas
informacdes colhidas junto aos servicos de assisténcia técnica (Rede Nacional de Servico
Autorizado); realizar andlise dos componentes que apresentaram falha, em especial durante
o ciclo de vida util do produto; realizar analise de ensaios de vida do produto em laboratérios
e realizar analise das falhas ocorridas no processo produtivo. Estas andlises sdo executadas

principalmente por meio do QFD e o FMEA.
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Identificadas as falhas e como se deve atuar, seja por meio de acdo corretiva e ou

preventiva, a equipe elabora o processo de adocédo da referida acdo, que abrange desde a

proposta para implementacdo da acao até a verificacdo da eficacia da implantacao.
4.1.1 Anédlise de relatorios de Servigos de Assisténcia Técnica

Integrantes da equipe multidisciplinar, seguindo um cronograma pré - estabelecido,
acompanham os técnicos da Rede de Servigos Autorizados em visitas as residéncias de
clientes (consumidores finais), onde observam o produto em funcionamento para detectar as
causas dos problemas ou para orientar o consumidor quanto ao seu uso. Esta técnica é

conhecida como etnografia.

Este acompanhamento tem alguns objetivos basicos, entre eles fazer com que a equipe
vivencie tanto os sentimentos dos clientes finais, como os dos técnicos da rede autorizada,
no que se diz respeito ao grau de insatisfacdo pelo problema apresentando e, o quanto isto
pode prejudicar a imagem da empresa e colher o maior numero possivel de informacdes

guanto ao motivo principal da reclamacao, ou seja, a falha apresentada pelo produto.

As informacfes sobre o modo de falha sé@o levadas para os laboratérios da empresa onde
andlises e testes sdo exaustivamente efetuados até que se encontre causa raiz do
problema. Em alguns casos se faz necessario o recolhimento do préprio produto ao
laboratorio. Em outras situagfes, apds observar as condigfes de utilizagdo do produto e a
falha apresentada, sé@o criadas situacdes semelhantes as ocorridas nas residéncias e
simuladas as formas de uso. Ao final sdo emitidos relatérios nos quais séo apresentados 0s

resultados das analises, assim como a agéo a ser tomada.

Este tipo de atuagéo possibilita uma resposta répida a situacéo problemética detectada, uma
vez que ndo € preciso esperar o problema ser apresentado ao final do més, por meio dos
relatérios enviados pelos Servigos Autorizados, ou ainda agir somente apés analisar graficos
e numeros. Estas informacdes sdo utilizadas tanto pelas areas de desenvolvimento de
novos produtos, quanto pelas equipes de manutencao de produtos ja existentes, para

implementacao de correcdes e de melhorias
4.1.2 Anélise de componentes que apresentaram falha por area geografica

Outra forma de avaliar as falhas ocorridas nos produtos em uso é através da andlise de
seus componentes. Apds uma breve pesquisa, sao identificadas as areas geogréficas que
apresentaram maior tendéncia de incidéncia de problemas, seja por nimero de ocorréncia

ou pelo grau de relevancia do componente para o funcionamento do produto.

Integrantes da equipe multidisciplinar visitam o0s Servicos Autorizados semanalmente

recolhendo os componentes (elétricos, eletrbnicos, mecanicos etc.) que por apresentarem
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algum tipo de falha tiveram que ser substituidos durante atendimentos as reclamacodes de

clientes.

Estes componentes sdo submetidos a diversos testes de funcionamento em laboratorios,
para confirmar a falha apresentada e classificA-las quanto o a responsabilidade da
ocorréncia que pode ser, tanto da empresa estudada, como do fabricante do componente
(fornecedor), ou ainda de responsabilidade do Servico Autorizado, por uma troca feita
indevidamente. Muitas vezes estas avaliagcbes sdo feitas nas proprias dependéncias da

empresa fabricante do componente, o que agiliza a tomada de acéo.

Apesar de tal pratica mostrar resultados mais evidentes em produtos ja existentes, as
correcbes e melhorias implantadas sdo estendidas aos produtos similares que estdo em
fase de desenvolvimento, situacdo muito corriqueira na empresa, por se tratarem de
produtos de plataformas bem parecidas. A Tabela 1 mostra um exemplo de relatério de
incidéncia por regido de produtos que apresentaram falha.

Tabela 1 — Cidades com maior incidéncia de problemas ocorridos por interrupcdo por agua e sabéo

Problema Cidade UF Quantidade
Interrupcéo de Aracatuba SP 2
Funcionamento Sao José do Rio Preto SP 2

por “agua e sabao” S&o Bernardodo Campo SP 1

Santo André SP 1
Belo Horizonte MG 1
Ribeirdo das Neves MG 1
Novo Hamburgo RS 1
Porto Alegre RS 1

Fonte: Adaptado de arquivos da empresa estudada

4.1.3 Anédlise do ciclo de vida do produto

Séo feitos pela empresa dois (2) tipos diferentes de teste de vida do produto. O teste de 250
ciclos (representa um ano de uso) e o de 2500 ciclos (representa dez anos de uso). A

palavra ciclo representa uma etapa completa de lavagem.

Estes testes sdo realizados em laboratérios de confiabilidade, onde sdo simuladas situacoes
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corriqueiras de utilizacdo do produto em uma residéncia. Antes do inicio dos testes o0s

produtos sdo analisados por completo, por meio de instru¢cfes especificas (visual estética,
itens de seguranca, grandezas elétricas, mecanicas) quanto ao atendimento aos requisitos
gerais e especificos de cada produto, inclusive embalagem, sendo tudo registrado em

software apropriado.

Iniciados os testes (ciclos), os produtos tém as suas principais caracteristicas monitoradas
por um software especial, por exemplo, sdo acompanhados 0s consumos de energia elétrica
e agua e o acompanhamento da realizacao correta das etapas de funcionamento (entrada
de agua, agitacdo, drenagem, centrifugacao).

Durante os testes, toda e qualquer ocorréncia é registrada pelos técnicos e inspetores do
laborat6rio, sendo que, a cada 100 ciclos todas as caracteristicas sdo novamente verificadas
e registradas. Caso anomalias sejam identificadas, estas sdo imediatamente analisadas
sendo entdo emitido um relatério, que serve de subsidios a equipe multidisciplinar que é
autorizada a se necessario implementar acées de forma imediata, 0 que também da maior
agilidade ao processo de desenvolvimento de produto e também a melhoria dos produtos ja

existentes.
4.1.4 Andlise das falhas ocorridas no processo produtivo

As etapas de montagem dos produtos sdo inspecionadas do inicio ao fim por técnicos e
inspetores da area de engenharia da qualidade. Com base em um banco de dados de
registros de ocorréncias de ndo conformidades (ndo atendimento as especificagdes), estes
profissionais em conjunto com responsaveis pela area produtiva, realizam analises
utilizando-se das ferramentas da Qualidade, como PDCA (Plan Do Check Act), MASP
(Método de Analise e Solugcédo de Problemas) e Metodologia 8D (metodologia de resolugéo
de problemas, estruturada em oito disciplinas que enfatiza a sinergia das pessoas

envolvidas), afim de corrigirem tais situacoes.

Diariamente é feita uma reunido com representantes de todas as areas do setor produtivo,
nas quais sdo apresentados os resultados do dia anterior, no que se referem as néo
conformidades encontradas. Assim de forma consensual, sdo estabelecidas as prioridades

de problemas a serem analisados.

Para comprovar a eficacia deste modo de trabalho targets maximos séo estabelecidos para
as ocorréncias de ndo conformidades, os quais sdo monitorados pelos auditores internos.
As acdes de prevencdo também ocorrem neste processo, e como o acompanhamento da
producdo ocorre de forma on line pelos técnicos, se torna mais facil a identificacdo de

situacBes de que inspirem prevencao.
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Todas as correcfes e melhorias, sejam as utilizadas no desenvolvimento de novos produtos

0u nos ja existentes, sao registradas em um Plano de Ac¢ao Global, cujo acompanhamento —
follow up - é feito diariamente pela equipe multidisciplinar de Quality Improvement, por meio
de reunides, sendo discutido em cada dia da semana um assunto em especifico (campo,

componentes, ensaio de vida, processo e fornecedores).

Os resultados sdo medidos por meio do atendimento as metas estabelecidas, como a
reducdo do SCR — Service Call Rate — que mede o nimero de reclamacdes dos clientes, o
atendimento aos cronogramas de lancamentos, a quantidade de novos produtos, além da
reducdo dos custos, tanto no processo de desenvolvimento e fabricacdo de produtos.

Um dos fatores mais relevantes para a empresa apés a adocao adequada da gestdo do
desenvolvimento de produtos, na fase de pds - desenvolvimento pode ser percebida na
gqueda dos indicadores de reclamacgdes de clientes finais. Ao entender melhor os problemas
causadores das falhas, a equipe de multidisciplinar rapidamente decide sobre a melhor agédo
a ser tomada para implantacdo de corre¢cbes e melhorias em um tempo menor que o
praticado anteriormente. Estas melhorias além de serem providenciadas em produtos em
desenvolvimento também sdo praticadas aos produtos ja existentes. A porcentagem
reducdo dos numeros de reclamagfes pode ser observada na Figura 1. Este percentual de
reclamacgdes encontra-se atualmente conforme o target estabelecido pela empresa para o
ano de 2012.

Figura 1- Percentual de reclamacdes de clientes
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Fonte: Adaptados de dados da empresa

Estes numeros possibilitaram o reconhecimento da préatica de Gestdo do PDP da empresa
como modelo de referéncia para as outras empresas do grupo na Europa, que estéo através

de benchmarking estudando as melhores praticas da empresa no Brasil.
5. CONSIDERACOES FINAIS

A gestdo eficiente do PDP é evidentemente essencial para garantir continuidade e altos
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niveis de desempenho de uma empresa no mercado, uma vez que pode assegurar 0

desenvolvimento, a inovacao e a melhoria de produtos, de modo mais rapido, a custos mais

adequados e com a qualidade superior aos concorrentes.

E importante que as empresas compreendam que o desenvolvimento de produtos n&o
termina com o lancamento do produto no mercado, mas ao contrario, apds esta atividade
novas oportunidades podem ser descobertas e as possibilidades de melhor retorno
financeiro, por exemplo, podem aparecer com a corre¢ao de problemas e implementacéo de
melhorias que sO s@o possiveis apoés a utilizacdo do produto pelos consumidores. Também
€ importante que a empresa compreenda quando € necessario retirar o produto do mercado

e quais as consequéncias que isso acarreta.

A gestdo das atividades do pds desenvolvimento envolvem assisténcia técnica, analise da
satisfacdo do consumidor entre outras. Nesta fase melhorias podem ser praticadas através
da adoc¢éo do uso de metodologias e ferramentas de apoio utilizadas durante todo o PDP.
Na empresa estudada a utilizacdo constante de metodologias como QFD, MASP, FMEA, e
ferramentas como brainstorming, benchmarking e etnografia tem proporcionado resultados

satisfatérios que compensam os investimentos despendidos.

Os fabricantes de eletrodomésticos da linha branca, assim como as demais empresas,
buscam constantemente fatias maiores de mercado, por meio de diferenciais que possam
atrair os consumidores, e “criar’ a necessidade para determinado produto. Neste contexto, a
empresa estudada buscou na gestdo adequadas das atividades de pés — desenvolvimento

encontrar a possibilidade de apresentar tais diferenciais.

A antecipacao aos problemas, principalmente aos sinalizados pela observacao dos produtos
em campo, através de visitas as residéncias, analises de componentes e atuacao junto ao
processo produtivo, proporcionou um melhor entendimento dos modos de falha levando
portanto, a uma implementacédo de acbes corretivas e preventivas mais eficazes, reduzindo
0 tempo empreendidos para resolucdo de problemas e reduzindo os custos de
desenvolvimento de novos produtos, ja que licbes apreendidas sao incorporadas aos

demais projetos.

Observou - se através de resultados internos que este tipo de pratica além de aproximar os
clientes e melhorar a imagem da empresa, auxilia na reducao dos nimeros de reclamacées,
aumento do grau de satisfacdo dos clientes, e das vendas, o que gera retornos financeiros
para empresa. A iniciativa também proporcionou substancial aumento do mix de produtos da
empresa, o que também leva ao aumento da “fatia” de mercado, uma vez que consegue

oferecer produtos para todos os estilos e classes econdmicas.
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