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RESUMO

O setor moveleiro caracteriza-se como um segmento que oferta produtos de diferentes formas e matérias-primas e estes produtos
precisam ter diferenciais para se destacar e atrair o interesse do consumidor. Em Manaus, o comércio de moveis encontra-se
num estdgio considerado em evolugio, podendo notar nos produtos ofertados, a total auséncia de caracteristicas que despertem
o interesse de compra nos consumidores. Seguindo este contexto, este artigo tem como objetivo apresentar preferéncias em
termos de produtos de madeiras da Amazo6nia dos consumidores de trés classes econdmicas - A1, B2 e C residentes na cidade
de Manaus e a aplicagio da primeira matriz (casa da qualidade) do método QFD para defini¢ao dos conceitos dos produtos
identificados como preferidos pelas classes econdmicas analisadas. Os resultados revelaram que hd pouca variacio nas preferéncias
por tipos de produtos por classe econdmica, propondo-se conceitualmente que os produtos incorporem os atributos tidos
como preferidos por cada uma das classes econdmicas analisada. Conclusées importantes: bom acabamento; design — estilo
contemporineo; preferéncia por madeira maciga e nao por painéis (MDF).

PALAVRAS-CHAVE: QFD - Setor Moveleiro - Produtos de Madeira - Madeira Amazdnica — Méveis.

QFD Method as a Tool for Conceitual Development of Amazonian Wood
Products

ABSTRACT

The furniture industrial characterizes himself as a segment that offer products of different shapes and raw materials, and
products they need to have differential to highlight and attract the interest of consumers. In Manaus, the furniture industrial
is considered a stage in evolution and may note in the products offered, the total absence of characteristics that chord in the
interest of consumers purchase. In this context, this article aims to provide preferences in terms of timber products to the
Amazon of consumers of three economic class - Al, B2 and C residents in the city of Manaus and implementation of the
Mother of the quality of QFD method for defining the concepts of products identified as the preferred economic classes
analyzed. The results showed that there is little variation in preferences for types of products by economic class, and proposed
to conceptually that products incorporating the attributes taken as preferred by each of the classes economic review.

KEYWORD: QFD - Furniture Industry - Wood Products — Amazonian wood - piece of furniture
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INTRODUCAO

O Brasil possui uma das maiores reservas de florestas
tropicais do mundo, com 280 milhoes de hectares.
Respondendo por mais de 30% do estoque de carbono
existente na vegetacdo no mundo, as reservas de madeira da
floresta Amazonica estao estimadas hoje em cerca de 50 bilhoes
de m?, sendo 30% possivel de serem comercializadas de forma
racional, o que representa aproximadamente 50% do estoque
de madeira tropical existente no mundo (REMADE, 2000).

Em decorréncia dessa grande oferta de madeira, o setor
de base florestal é normalmente analisado considerando dois
grandes segmentos: polpa e papel e produtos de madeira
sélida e reconstituida. Este dltimo englobando produtos
do tipo serrados, laminados, chapas de madeira e produtos
de maior valor agregado (molduras, portas, janelas, pisos,
mdveis e outros). Esta segmentacio foi criada em func¢ao
das diferencas entre os tipos de processos, tipos de matérias-
primas e manejo das florestas, escala de produgio, produtos

e aplicagdes (ABIMCI, 2003).

Segundo Gorini (2000) apesar de todas as restri¢oes ao uso
de madeiras macicas para a fabricagio de produtos de maior
valor agregado, os méveis continuam sendo um dos melhores
fins para o uso da madeira seja ela de florestas nativas ou de
florestas plantadas.

Dentro deste contexto, observou-se que a maioria das
pesquisas realizadas na cidade de Manaus na drea madeireira/
moveleira foram direcionadas para detectar as caracteristicas
das empresas existentes no setor em termos de infra-
estrutura, matéria-prima utilizada e produtos ofertados,
nao havendo ainda, pesquisas referentes a identificacio das
reais necessidades dos consumidores, para transformd-las
em requisitos projetuais, ou mesmo pesquisas quanto ao
desenvolvimento conceitual de produtos ou do design de
forma a orientar a reestruturacio da inddstria moveleira
local, permitindo que esta desenvolva vantagens competitivas
agregando maior valor aos produtos.

Para identificagao das melhores formas de se agregar valor
aos produtos de madeira sdlida, como mdveis, ¢ necessdrio
compreender a intera¢io entre as propriedades da madeira,
os recursos utilizados para sua transformacio em produtos
manufaturados, as reais necessidades dos consumidores de tais
produtos e a aplicagio de métodos e técnicas para transformar
essa necessidade em requisitos a serem incorporados nos
produtos.

Dentro do contexto metodolégico, o QFD (Quality
Function Deployment) - desdobramento da fungio qualidade,
pode contribuir para revelar a defini¢do da qualidade
demandada pelo consumidor para sua completa satisfagio em
termos dos produtos a serem ofertados pela empresa.

Método QFD como Ferramenta para Desenvolvimento
Conceitual de Produtos de Madeiras da Amazonia

Deste modo, para contribuir com a solugio do problema
exposto acima, essa pesquisa busca realizar uma aplica¢io do
método QFD como ferramenta para desenvolvimento de
projeto conceitual de produtos de madeiras da Amazonia, a
partir da identificagio das reais necessidades dos consumidores
de trés classes econdmicas de maior representatividade de
modo a contribuir com a competitividade do setor moveleiro

da cidade de Manaus.

Panorama do Setor de Produtos de Madeira no Brasil

A indtstria de base florestal do Brasil apresenta uma das
mais promissoras perspectivas de expansio do mundo, quer
pelas condigoes de clima e solo favordveis para o plantio, como
pelos crescentes investimentos em amplia¢io e modernizacio
de seu parque fabril. Movimentando 3% do PIB nacional
(US$ 20 bilhoes) esta industria redne segmentos distintos
como produtos de madeira sélida (serrados, laminados,
chapas de madeira e produtos de maior valor agregado),
papel, celulose, construcio civil e energia, que tem na floresta
a sua base de matéria-prima. Hoje é representada por 30 mil
empresas, que oferecem emprego direto a 900 mil pessoas e
geram US$ 4,5 bilhoes em exportacoes por ano (REMADE
2000).

De acordo com dados da Associagio Brasileira da inddstria
do Mobilidrio - ABIMOVEL (2005), a indtstria brasileira
de méveis é formada por mais de 16.112 micros, pequenas
e médias empresas de capital nacional, em sua maioria, que
geram mais de 189.372 empregos.

Segundo Coutinho (1999), a produ¢io de méveis estd
geograficamente dispersa por todo territério nacional,
localizando-se principalmente na regido centro-sul do pais,
que responde por 90% da produgio nacional e 70% da mao-
de-obra do setor.

Para Gorini (2000), a competitividade da industria
moveleira pode ser ampliada significativamente nos
préximos anos em funcio da ado¢io de novas tecnologias,
novas matérias-primas, como a madeira manejada, design
diferenciado, especializagio da producio, estratégias
comerciais e de distribui¢ao. A dindmica das inova¢oes baseia-
se, principalmente, naquelas que se referem ao produto, através
do aprimoramento do design e da utilizagio de novos materiais.
A qualidade do produto final ¢ julgada de acordo com as
seguintes varidveis principais: material, design e durabilidade.

Caracteristicas do Setor Moveleiro no Amazonas

Quanto a realidade do setor moveleiro do Estado do
Amazonas, de acordo com estudo de Silva er 2/. (2002), a
maioria das movelarias sio de micro porte, possui dificuldades
de equipamentos, infra-estrutura, logistica e caréncia de
mao-de-obra especializada. Os principais fatores limitantes
ao desenvolvimento do setor sio, sobretudo, o acesso a novos
mercados, leis ambientais que dificultam o acesso & matéria-
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prima, a falta de investimento em design e a falta de capital
de giro.

Segundo dados do relatério do Projeto Floresta Viva
(2006), o setor moveleiro de Manaus estd desorganizado
e bastante confuso, sendo composto na sua maioria por
pequenas oficinas de fundo de quintal, sub-equipadas e
com dificuldades financeiras. A oferta de méveis é muito
homogénea, sendo estes muito parecidos em termos de
design, de qualidade e de preco. A qualidade dos méveis
pode ser aprimorada, principalmente em termos do design
ristico e sobrecarregado que a maioria dos méveis apresenta.
A principal matéria-prima utilizada pelas micros movelarias
¢ o MDF e compensado, por ser mais ficil de trabalhar. A
madeira macica s6 ¢ utilizada por estas movelarias quando se
trata de méveis sob encomenda e por aquelas que possuem loja
prépria e tem um volume de produgio mais estdvel.

Quanto 2 dificuldade na aquisi¢io de madeira macica,
em virtude das restricoes ambientais, certamente com a
adocdo de prética de manejo florestal sustentada, poder-se-ia
atender a demanda interna por madeira utilizando-se apenas
um pequeno percentual das dreas com potencial produtivo.

Qualidade do Produto

Para Gobe (2004), o termo qualidade refere-se a um
conjunto que delineiam a esséncia, a natureza de um ser ou
de uma coisa. Indica que algo pode se sobressair em relagao
a outros, sendo a qualidade, portanto, uma virtude. Segundo
o autor, a qualidade do produto ¢ definida em termos da
capacidade de um produto para desempenhar suas fungoes;
inclui a durabilidade geral do produto, sua confianca, precisio,
facilidade de operacio e vdrios outros atributos valiosos.

De acordo com Gorini (2000), qualidade ¢ a totalidade
dos atributos e caracteristicas de um produto que afetam sua
capacidade de satisfazer necessidades declaradas ou implicitas.

Segundo Baxter (2000), a qualidade do produto tem
significados diferentes para diferentes pessoas. No entanto
deve-se adotar uma postura mais abrangente para se definir a
qualidade do produto. Deve-se considerar em primeiro lugar
a percep¢ao do consumidor sobre a tal qualidade.

Santos (2000) diz que qualidade do produto ¢ adequagio
a0 uso. Se determinado produto é adequado ao uso que se
propoe, logo ele tem qualidade. Todavia, essa adequacio ao
uso atinge diversos niveis e pode ser interpretada de diversas
maneiras.

De acordo com Cheng & Melo Filho (2007), para avaliar

a qualidade do produto pode se adotar o modelo proposto
por Noriaki Kano (figura 1).

Método QFD como Ferramenta para Desenvolvimento
Conceitual de Produtos de Madeiras da Amazonia
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Figura 1 - Relacao entre satisfagao do cliente e nivel de desempenho do
produto.
Fonte: Kano apud Cheng & Melo Filho (2007)

Insatisfeito

Este modelo ¢ util para classificagio dos diversos
requisitos de qualidade do produto conforme percebidos
pelos consumidores:

a) Requisitos de qualidade linear ou requisitos com
desempenho esperado: sio requisitos de qualidade
que trazem maior satisfagio aos clientes, & medida que
aumenta o nivel de desempenho do produto.

b) Requisitos de qualidade 6bvia, compulséria ou
obrigatdria: sdo aqueles considerados ébvios, quando
o desempenho ¢ suficiente, porém sua auséncia ou
insuficiéncia provoca insatisfagio. Estao relacionados
com as necessidades bdsicas dos clientes que pressupdem
que o produto as satisfaz. Para Baxter (2000) a auséncia
das qualidades bésicas provoca uma grande insatisfacio,
enquanto a sua presenga ¢ considerada como uma coisa
normal e nao contribui para aumentar o sentimento de
satisfacio.

¢) Requisitos de qualidade atrativa: refere-se as qualidades
que mesmo com desempenho insuficiente s3o aceitos com
resignagdo pelos consumidores. Porém, a suficiéncia ou
presenca traz grande satisfacao. Estao relacionados com
as necessidades que, se fossem satisfeitas pelo produto,
surpreenderiam e encantariam os clientes. Baxter (2000)
chama essas qualidades de fatores de excitaco.

Amaral ez al. (2006) concluiram que o diagrama de Kano
mostra a necessidade continua de achar novos requisitos que
excitam/ impactam os clientes.
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QFD - (Quality Function Deployment)
QFD (Quality Function Deploymen) é traduzido para

o portugués como desdobramento da fungio qualidade, e
trata-se de uma metodologia que busca traduzir e transmitir
as informacgoes necessdrias para que o produto desenvolvido
atenda as necessidades dos clientes, por intermédio de
desdobramentos sistemdtico, iniciando-se com a determinagao
da voz do cliente, passando por todos os fatores necessdrios
para o desenvolvimento do produto (CHENG & MELO
FILHO, 2007).

QFD ¢ a conversio dos requisitos do consumidor em
caracteristicas de qualidade do produto e o desenvolvimento
da qualidade de projeto para o produto acabado através de
desdobramentos sistemdticos das relacdes entre os requisitos
do consumidor e as caracteristicas do produto. (AKAO, apud

PEIXOTO & CARPINNETTI, 1999).

De acordo com Miguel, citado por CHENG; MELO
FILHO(2007) os setores de atuagio das empresas que utilizam
0 QFD no Brasil sdo: setor automobilistico, eletcrodomésticos,
metaltrgica bdsica, produtos alimenticios, bebidas, fumo,
mdquinas e equipamentos e produtos quimicos.

Os principais motivos que levam as empresas a iniciar
a implantagio do QFD foram: a) melhoria do processo
de desenvolvimento de produtos; b) decisio a partir dos
conhecimentos de suas vantagens; ¢) aumento da satisfacio
dos clientes.

Assim, diante desse contexto, este artigo tem como
objetivo aplicar o método Q.ED. para definir as necessidades
e desejos em termos de produtos de madeiras da Amazdnia
dos consumidores de trés classes econémicas - Al, B2 e C
residentes na cidade de Manaus.

METODOLOGIA

Para identificar o perfil dos consumidores e as preferéncias
em termos de produtos a base de madeira da Amazo6nia foram
coletados dados a partir da aplicagio de um questiondrio
para 300 individuos, distribuidos nas trés classes de maior
representatividade econdmica na cidade de Manaus, de
acordo com dados do IBGE (2000). A descri¢iao do perfil
dos consumidores de cada uma das trés classes econdmicas
analisadas foi feita a partir da interpretacio e andlise das
respostas aos questiondrios aplicados aos moradores da cidade
de Manaus que atenderam ao critério de inclusio.

Foram aplicados 100 questiondrios por classe econdmica,
totalizando 300 questiondrios. A selecio dos entrevistados
foi aleatdria, buscando cobrir os potenciais consumidores de
moéveis de madeira na cidade de Manaus em cada uma das
classes sociais estudadas. Os critérios para classificar os clientes
de acordo com as classes sociais foram, grau de essolaridade,
renda e grau de urbanizac¢io do bairro onde reside. A
abordagem da pesquisa para aplicagio do questiondrio buscou

Método QFD como Ferramenta para Desenvolvimento
Conceitual de Produtos de Madeiras da Amazonia

identificar dentre os clientes, aqueles que buscavam comprar
ou estavam realizando pesquisas com intensio de compra de
moveis de madeira nas lojas e centros comerciais shoppings
do ramo. Os locais de aplicagio dos questiondrios foram os
centros comerciais e lojas que comercializam méveis de alto
padrio para representar a classe A1 e lojas de bairros das zonas
centro-oeste, sul e centro-sul da cidade para para representar os
clientes pertecentes a classe econémica B2 e lojas de comércio
varejistas de moveis das zonas leste e norte da cidade para
representar a Classe C.

As classes sociais que compdem a amostra sao:

*  Classe econdmica Al, representada pelos individuos
maiores de 18 anos que ganham acima de 20 saldrios
minimos (25,4% da populagio de Manaus);

*  Classe econdmica B2, representada pelos individuos
maiores de 18 anos que ganham entre 5 a 10 saldrios
minimos (22,5% da populagio de Manaus) e;

*  Classe econdémica C, representada pelos individuos
maiores de 18 anos que ganham de 2 a 5 saldrios
minimos (25% da populagio de Manaus).

O questiondrio foi construido em blocos temidticos
obedecendo a uma ordem légica na elaboragao das perguntas,
cujo roteiro contém perguntas mistas, incluindo perguntas
abertas (respostas livres), fechadas (duas opgoes), e de multipla
escolha (fechada com uma série de respostas possiveis). Os
dados incluiram informagées sobre perfil do entrevistado,
produtos consumidos, caracteristicas dos produtos desejados
e matéria-prima dos produtos. O instrumento de coleta de
dados proporcionou uma interagio efetiva entre o informante
e a pesquisa. Para facilitar o processo de tabulagio de dados por
meio de suporte computacional, as questoes e suas respostas
foram armazenadas em banco de dados e posteriormente
utilizados na aplicacio do método QFD.

Aplicacdo Método QFD

Existem na literatura vdrios métodos para a aplicacio
do QFD, mas para esta pesquisa foi adotado a dos autores
Cheng e Melo Filho (2007) por ser a mais completa e a mais
voltada aos objetivos propostos na pesquisa. Nesta pesquisa
foram contempladas apenas as tabelas de desdobramento da
qualidade exigida e tabela de desdobramento das caracteristicas
da qualidade do produto para a construgio da matriz da
qualidade ou casa da qualidade.

As etapas seguidas adotadas para a aplicagio do método

QFD foram:

1. Identificacio das necessidades dos consumidores
das trés classes econdmicas Al, B2 e C, ou seja,
captagio da voz dos clientes, a partir da aplicagao do
questiondrio;
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2. Conversao das vozes dos consumidores em qualidades
exigidas;

3. Construcio da tabela de desdobramento das
qualidades exigidas;

4. Construcao da tabela de desdobramento das
caracteristicas da qualidade;

5. Constru¢iao da matriz da qualidade ou casa da
qualidade utilizando-se o software QFD Designer 5
da IDEA core.

RESULTADOS E DISCUSSOES

Perfil dos Consumidores Classes Econdmicas A1,B2 e C

A descri¢ao do perfil dos consumidores de cada uma
das trés classes econdmicas analisadas foi feita a partir da
interpretagio e andlise das respostas aos questiondrios aplicados
aos moradores da cidade de Manaus que atenderam ao critério
de inclusio. Foram aplicados 100 questiondrios por classe
econdmica, totalizando 300 questiondrios.

Em relagao ao perfil dos consumidores da classe econdmica
Al, constatou-se que dos 100 consumidores que responderam
ao questiondrio:

— 65% sao do sexo feminino;

— 80% sao casados;

— 45% estao na faixa etdria de 40 a 49 anos;
—89% tém renda acima de 7.600,00

— 65% sio profissionais liberais

—56% sao pds-graduados;

— 85% residem na zona centro-sul

—95% comprariam produtos de madeira

Quanto ao perfil dos consumidores da classe econdmica
B2, constatou-se que dos 100 consumidores que responderam
ao questiondrio:

— 60% sao do sexo feminino;

—45% sao separados;

—52% estao na faixa etdria de 40 a 49 anos;
—100% tém renda entre 1.900,00 a 3.800,00;
—39% sao empresdrios;

— 41% sao superior completo;

—77% residem na zona sul;

—96% comprariam produtos de madeira.

Para os consumidores da classe econdmica C, constatou-se
que dos 100 consumidores que responderam ao questiondrio:

— 80% sao do sexo masculino;
— 55% outros (amigados, vitvos, desquitados);

— 52% estao na faixa etdria de 52 a 59 anos;

Método QFD como Ferramenta para Desenvolvimento
Conceitual de Produtos de Madeiras da Amazonia

—100% tém renda entre 760,00 a 1.900,00;
— 39% sao autbnomos;

— 62% Ensino médio completo;

—41% residem na zona centro-oeste;

—97% comprariam produtos de madeira.

Identificacao das preferéncias dos Consumidores
das Classes Econémicas A1, B2 e C

Os dados obtidos quanto a preferéncia em termo de
produtos dos consumidores da classe econdmica Al indicam
que os produtos preferidos para compra sio: cama (20%),
mdveis para escritério (20%), mesas para sala de jantar (10%)
e cadeiras (20%).

De acordo com os dados obtidos os produtos preferidos
pela classe B2 sdo: cama (20%), guarda-roupa (13%), cadeira
(12%), mesa sala jantar (12%) e objetos de decoragao (12%).

Os dados obtidos demonstram que dentre os produtos
citados, os preferidos pela classe C para compra sio: cama
(23%), guarda-roupa (20%), cadeira (19%), mesa sala jantar
(23%) e objetos domésticos (10%).

Pode se constatar que as preferéncias das trés classes sao
bastante parecidas, divergindo apenas quando se trata de
mdveis para escritério, que foi identificado como um dos
produtos preferido pela classe A1, a que tem maior poder de
compra. As classes B2 e C divergem apenas em produtos para
decoragido — preferidos pela classe B2 e objetos domésticos —
preferidos pela classe C.

Quando questionados quanto aos fatores que levariam
a compra de um produto de madeira, os consumidores
selecionaram trés fatores de acordo com a importincia
e seguindo uma ordem de preferéncia pessoal. Este
questionamento foi importante para se ter uma idéia dos
principais fatores a serem priorizados durante a aplica¢io do
método QFD.

Segundo os dados obtidos, os trés fatores principais que
levariam os consumidores da classe A1 comprar um produto
de madeira sdo: 1° design (45%), 2° qualidade (28%) e 3°
preco (22%).

Para os consumidores da classe B2, os trés fatores principais
que um produto de madeira deve ter para despertarem seu
interesse de compra sio: 1° qualidade (35%), 2° conforto
(30%) e 3° design (20%).

Em se tratando dos consumidores da classe C, os trés
fatores principais que observam e priorizam em um produto

de madeira na hora da compra sio: qualidade (31%), preco
(30%) e conforto (29%).

Para reforcar o questionamento quanto aos fatores de
compra, foi perguntado aos consumidores das trés classes o
que um produto de madeira deveria ter para ser considerado
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com qualidade, esse questionamento é de suma importincia
para saber as reais necessidades dos consumidores a serem
utilizadas durante a construgao da tabela de desdobramento
da qualidade durante a aplicagio do método QDE.

Os consumidores da classe Al destacaram as seguintes
caracteristicas de qualidade dos produtos: ter matéria-prima
de qualidade (isenta de defeitos) (30%), ter bom acabamento
(30%), ter design inovador (20%), ser adequado ao uso (10%)
e ser resistente (10%). Aqui a resiténcia refere-se a capacidade
re resistir aos esfor¢os que a madeira é submetida em uso.

Para os consumidores da classe B2, as caracteristicas de
qualidade dos produtos sao: ter bom acabamento (40%), ter
design (35%), ser de madeira macica (8%), ter formas simples

(6%), ser seguro (5%), ter durabilidade (4%) e ter estilo (2%).

As respostas dos consumidores da classe C a essa resposta
indicam as seguintes caracteristicas de qualidade dos produtos:
ter bom acabamento (49%), ter qualidade (19%), ter preco
(15%) ser confortavel (10%), ter estilo (5%) e ter durabilidade
(2%).

Quanto ao estilo preferido nos méveis, o selecionado pelas
trés classes econdmicas foi o estilo contemporaneo.

7

Portanto é importante que o setor moveleiro local se
preocupe com a adogio de estilos que satisfacam a preferéncia
dos consumidores, pois segundo dados do relatério do Projeto
Floresta Viva (2006) onde foi estudada a cadeia produtiva da
madeira e méveis na cidade de Manaus, a oferta de méveis
¢ muito homogénea, sendo estes muito parecidos em termos
de design, de qualidade e de preco. A qualidade dos méveis
pode ser aprimorada, principalmente em termos do design
rdstico e sobrecarregado que a maioria dos méveis apresenta.

Em se tratando de acabamento dos méveis de madeira,
os resultados mostram que os preferidos pelas trés classes
econdmicas sio verniz fosco (mais de 60%) ou acabamento
encerado (mais de 20%).

Quanto 2 satisfagio dos consumidores em termos dos
produtos ofertados atualmente na Cidade de Manaus ficou
claro que mais de 90% de todos os entrevistados pertencentes
as trés classes econdmicas analisadas nio estio satisfeitos com
os produtos de madeira ofertados.

No quesito estilo de madeira para a fabricagio dos
produtos, as preferéncias recairam sobre: madeiras claras
e madeiras leves para as classes Al e B2 e madeiras leves e
madeiras escuras para a classe C.

O ultimo questionamento foi quanto 4 melhor combinagio
entre materiais para a fabricagio dos produtos, sendo
destacado:

a)  Classe Al - madeira macica + metal;
b)  Classe B2 - madeira macica + metal ou vidro;

¢)  Classe C - madeira macica + vidro.

Método QFD como Ferramenta para Desenvolvimento
Conceitual de Produtos de Madeiras da Amazonia

Aplicacéao do Método QDF para geragao do projeto
conceitual

Conversao das vozes dos consumidores em qualidades
exigidas

A primeira tabela desenvolvida foi a de conversio das vozes
dos consumidores em qualidades exigidas a qual foi construida
para cada uma das trés classes econémicas separadamente a
partir da conversdo das preferéncias dos consumidores em
qualidades exigidas de acordo com a linguagem projetual, as
tabelas foram preenchidas sempre da esquerda para a direita
e seus dados foram agrupados em dois niveis.

Converséo das vozes dos consumidores da Classe A1 em
qualidades exigidas

A tabela 1 apresenta a conversao das principais necessidades
dos consumidores da Classe Al em qualidades exigidas nos
produtos de madeira.

Tabela 1 - Conversao das vozes dos consumidores em qualidades exigidas
Classe A1

NECESSIDADES CLASSE A1

QUALIDADES EXIGIDAS CLASSE A1
Usar estilo contemporéaneo

Usar materiais mesclados como madeira
macica e metal

Ter boa aparéncia
Ter aparéncia sofisticada — nao ser rustico
Usar madeiras claras
Usar madeira seca para evitar rachaduras
Ter superficie suave ao toque
Usar verniz fosco ou cera
Destacar o desenho da madeira
Facil de abrir
Facil de fechar
Facil de montar
Facil de desmontar
Usar madeira macica de boa qualidade

Usar acessorios e ferragens de boa
qualidade

Ter poucos sistemas e subsistemas

Ter sistemas e subsistemas de fécil
montagem e desmontagem

Usar madeiras leves
Possuir medidas adequadas ao usuario
Possuir formas confortaveis ao uso

Ter design inovador

Ter bom acabamento

Ser facil de usar

Ter qualidade

Facil de Montar e desmontar

Ser confortavel :
Ter acabamento que evite machucados no
usuario
) Usar acessorios que permitam boa fixacao
Ser resistente quép ¢

Ser de madeira resistente

Fonte: O autor (2008)

Pode se observar que as principais necessidades dos
consumidores da classe A1 em termos de produto de madeira
sdo: ter design inovador, ter bom acabamento, ser fécil de usar,
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ter qualidade, ser ficil de montar e desmontar, ser confortdvel
e ser resistente. Estas necessidades foram convertidas em
qualidades exigidas que sdo: usar estilo contemporaneo, usar
mais de um material na fabricagio dos produtos como madeira
e metal, usar madeiras claras, usar madeiras secas para evitar
rachaduras — que é um dos principais problemas relatados, usar
matéria-prima de qualidade, usar acabamento em verniz fosco
ou cera, produtos devem ser fécil abrir e fechar, ficil de montar
e desmontar, ser de madeira macica e ser de madeira leve.

Em relagdo ao design, Coutinho (1999) diz ser o tnico
fator de inovagio préprio da industria de méveis, que ao
propiciar a diferenciacido do produto frente aos demais, se
constitui em um dos elementos-chave para as condicoes de
concorréncia neste setor.

Conversao das vozes dos consumidores da Classe B2 em
qualidades exigidas

A tabela 2 apresenta a conversio das principais necessidades
dos consumidores da Classe B2 em qualidades exigidas nos
produtos de madeira.

Tabela 2 - Conversao das vozes dos consumidores em qualidades exigidas
(Classe B2

NECESSIDADES CLASSE B2 QUALIDADES EXIGIDAS CLASSE B2
Usar estilo contemporéaneo
Usar forma simples
Ter design diferenciado
Ter boa aparéncia Usar materiais mesclados como madeira

macica e metal ou vidro
Usar madeiras claras
Usar madeira com cores diferentes
Usar madeira seca para evitar rachaduras
Ter superficie suave ao toque
Usar verniz fosco ou cera
Usar materiais resistentes
Usar acessorios de boa qualidade
Usar madeiras leves
Usar madeira macica de boa qualidade

Usar acessorios e ferragens de boa
qualidade

Ser de madeira macica

Ter bom acabamento

Ser seguro

Ter qualidade

Ser durével ) )
Ser de madeira resistente
Possuir medidas adequadas ao usuario
. P ir form nfortavei
Ser confortavel ossuir formas confortaveis ao uso

Ter acabamento que evite machucados no
usuario

Fonte: O autor (2008)

Pode se observar que as principais necessidades dos
consumidores da classe B2 em termos de produto de madeira
sio bem préximas a dos consumidores da classe Al, com
pequena variagio em termos de qualidade e durabilidade.

Método QFD como Ferramenta para Desenvolvimento
Conceitual de Produtos de Madeiras da Amazonia

Conversao das vozes dos consumidores da Classe C em
qualidades exigidas

A tabela 3 apresenta a conversio das principais necessidades
dos consumidores da Classe C em qualidades exigidas nos
produtos de madeira. A avaliagio da qualidade pelo cliente
refere-se aos aspectos de desemepenho e caracteristica do
produto. Nesse caso, a qualidade ¢ avaliada pelo cliente/usudrio
pela resisténcia mecanica dos méveis, peso e, principalmente,
propriedades organolépticas (cheiro, figura, cor, brilho,
rugosidade superficial) e o cojunto forma e funcionalidade.

Tabela 3 - Conversao das vozes dos consumidores em qualidades exigidas
Classe C

NECESSIDADES CLASSE C QUALIDADES EXIGIDAS CLASSE C
Usar estilo contemporaneo
Usar forma simples
Ser bonito Usar madeiras escuras

Usar materiais mesclados como madeira
macica e vidro

Usar madeira seca para evitar rachaduras
Usar matéria-prima de qualidade
Usar verniz fosco ou cera
Possuir medidas adequadas ao usuario
Possuir formas confortaveis ao uso
Ter acabamento que evite machucados no
usuario
Usar madeiras leves
Usar matéria-prima de baixo custo
Custo compativel com o produto
Usar madeira macica
Usar madeira de boa qualidade
Ser de madeira macica
Usar madeira resistente

Ter bom acabamento

Ser confortavel

Ser de baixo custo

Ter qualidade

Ser duravel

Fonte: O autor (2008)

Quanto as exigéncias dos consumidores da classe C variam
das demais em termos da exigéncia de produtos com baixo
custo, o que nio foi relatado nas classes Al e B2.

Construcao Matriz da Qualidade para geracdo do projeto
conceitual

Para a construgdo da matriz da qualidade foi utilizado
o software QFD Designer 5 da IDEA core para fazer as
conversoes entre os dados da tabelas de desdobramento da
qualidade exigida ¢ desdobramento das caracteristicas da
qualidade, para tanto foi elaborado um matriz da qualidade
para cada classe econdmica.

Matriz da Qualidade Classe A1

A figura 2 apresenta a matriz da casa da qualidade para
os consumidores da classe econémica Al que foi construida
com o preenchimento dos dados contidos nas tabelas
de desdobramento das qualidades exigidas e tabela das
caracteristicas das qualidades dos produtos.
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Figura 2 - Matriz QFD / Casa Qualidade Classe A1

Fonte: O autor (2008)
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Como citado no item 3.2 os produtos tidos como
preferidos para compra pela Classe Al sio: camas, moveis
para escritdrio, mesas para sala de jantar e cadeiras.

A partir da andlise da matriz pode se observar que
conceitualmente os produtos de madeira destinados a classe
Al devem possuir as seguintes caracteristicas para serem
identificados como um produto de qualidade:

— Ter formas funcionais, formas simples, seguir o estilo
contemporineo e ter design inovador;

— Ser fabricado em madeira macica e metal e ter tratamento
superficial com verniz fosco ou cera, permitindo uma
superficie suave ao toque;

— As dimensées dos componentes devem permitir que o
mével fique leve;

— Atender aspectos ergondmicos como possuir medidas
(altura, largura e comprimento) adequadas ao usudrio
para que o produto seja utilizado confortavelmente;

— Possuir jungodes resistentes para dar seguranca ao
produto;

— A madeira deve ter teor de umidade entre 16 a
18% para evitar variagdo dimensional, rachaduras e
empenamentos.

Tais caracteristicas foram selecionadas entre as que
obtiveram os maiores valores relativos (acima de 400 pontos)
ap6s preenchimento da matriz.

Matriz da Qualidade Classe B2

A figura 3 mostra a matriz da casa da qualidade para os
consumidores da classe econdémica B2 que foi construida
com o preenchimento dos dados contidos nas tabelas
de desdobramento das qualidades exigidas e tabela das
caracteristicas das qualidades dos produtos.

Como citado no item 3.2 os produtos tidos como
preferidos para compra pela classe B2 sdo: cama, guarda-roupa,
cadeira, mesa sala jantar e objetos de decoragio.

A partir da andlise da matriz pode se observar que
conceitualmente os produtos de madeira destinados a
classe B2 devem possuir as seguintes caracteristicas para
serem identificados como um produto de qualidade, tais
caracteristicas foram selecionadas entre as que obtiveram
os maiores valores relativos (acima de 300 pontos) apds
preenchimento da matriz:

— Seguir o estilo contemporineo e ter design diferenciado;

— Ser fabricado em madeira macica e metal ou vidro e
ter tratamento superficial com verniz fosco ou cera
permitindo uma superficie suave ao toque;

— As dmensées dos componentes devem permitir que o
mével fique leve;

Método QFD como Ferramenta para Desenvolvimento
Conceitual de Produtos de Madeiras da Amazonia

— Seguir dados antropométricos e atender aspectos
ergondmicos como possuir medidas (altura, largura,
comprimento) adequadas ao usudrio para que o produto
seja utilizado confortavelmente;

— A madeira a ser utilizada deve ser de cor clara, ter o
teor de umidade entre 6 a 10% para evitar variagio
dimensional, empenamentos e rachaduras.

Matriz da Qualidade Classe C

A figura 4 mostra a matriz da casa da qualidade para
os consumidores da classe econémica C que foi construida
com o preenchimento dos dados contidos nas tabelas
de desdobramento das qualidades exigidas e tabela das
caracteristicas das qualidades dos produtos.

Como citado no item 3.2 os produtos tidos como
preferidos para compra pela classe C s3o: cama, guarda-roupa,
cadeira, mesa sala jantar e objetos domésticos

A partir da andlise da matriz pode se observar que
conceitualmente os produtos de madeira destinados a
classe C devem possuir as seguintes caracteristicas para
serem identificados como um produto de qualidade, tais
caracteristicas foram selecionadas entre as que obtiveram
os maiores valores relativos (acima de 300 pontos) apds
preenchimento da matriz:

— Ter formas funcionais e ter estilo contemporaneo;

— Ser fabricado em madeira macica e vidro e ter tratamento
superficial com verniz fosco ou cera;

— As dimensées dos componentes devem permitir que o
mével fique leve;

— Atender aspectos ergonémicos como possuir medidas
adequadas ao usudrio para que o produto seja utilizado
com o minimo de conforto;

— A madeira a ser utilizada deve ser de cor clara, ter o
teor de umidade entre 6 a 10% para evitar variagio
dimensional.

CONCLUSOES

De acordo com os resultados obtidos foi possivel chegar
as seguintes conclusoes:

A andlise das informagées mostrou que hd pouca variacio
nas necessidades e desejos por produtos de madeira de acordo
com a classe econdmica, hd produtos que sio demandados
pelas trés classes como camas, mesa para sala de jantar
e cadeiras. Produtos como mdéveis para escritério foram
selecionados apenas pela classe Al, pelo fato de ser a classe
que apresenta o maior contingente de profissionais liberais.
Produtos como objetos de decoragio, foram optados apenas
pela classe B2 em decorréncia de apresentarem o maior
indice de individuos separados e estarem iniciando um novo
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Fonte: O autor (2008)

VOL. 40(4) 2010: 675 - 686 = LUCAS FILHO et al.

684



Método QFD como Ferramenta para Desenvolvimento
Conceitual de Produtos de Madeiras da Amazonia

ACTA
AMAZONICA

®
®
©X©
©X0O
©OXOXO
©XOX0
®XOXOXE®
X OXOXE
XX OXEOXE
ENEIENOC
BOROKIIX O XS,
ORI
%%O@@%&%%%&%%@
R@OET@OETEIEONE
OXERXEX® BXOXR
OXOXEXOXOX3 O
OXEXOXOXOXO OV
SXOXOXOXO OV
RO 3 OXE
%%& ooova%%o&
% %%%%%%%%%
ERO O E®
BXKOXO
R @
X OXOXRE
OXOXXKX
OXXXO
BXOR
OXK
ENO)
®
®

O

OXOXIXEX O,

O

OG0 }0

@@@
VWMA@VWMA

O
ORI
X

g | oma [a]<|<a|<a]a] @ [<]<a]a]a]<q] a Jol@] a]<]oez| I
] e [[<[Ql<l< < [<[<[<[Q]a] < [o]e] < [<|oe| W
& - [a[al<a]<a]<q] < [<a]<]<a]a] <] @ Jolo] a]a]oez| W
nwmeWmev¢AAAA©AAAO@@AAAA.Q@.
mmgﬁﬁzza..AAAAoA_AAoo@AAA@Ssl
2 8 [ 2] @ [q]<[<[o]0] @ [<]<|<[@]oo
Bl £ | omnm lelalalala] @ [alalala]«] @ [«]«| < ]<]oom “
M. £ oo | s q|a|<|<] @ [o]o]o]e]o]| @ |o|<] < o] |
mi wea || <[]« < Jo]<a]<]<]<] @ [<]<] < ]a]onz| W
mmm wo o |<|<]<]<] < Jol<]a]<]<a] < [<l<] a[<a]om]| N
El gl = |»[<[<]4][<] 4 0]d[<|<d[<d] 4 <] @ [d]onz B
3 0 «|alal<ale] @ [o]a]<]a] <] < [<]<] <« [<]oez|
m sy | € | <[ O| ] <] < |<|<a]<|<a]<a] < [@]|@] ® [<]ome
E m wmmues | [ < | <] <] <] @ [<|<a]<]<a] <] < [@]@] @ |@] oo “
S| 4 apppovrnep (4= | O | O | @ | O @ |[J[O|O|OIO| @ [<[Of O |O]oesr
wogadns cwowrresy, | 4 | <] | < | <[ <] © @] || @] 4 ||| ©® | <|ovor “
g | s |« |@]@]<[<] < [<]a]<]<]<] a Jolo]o]<]om]|
2l e |«|®|®|®|®| < |0|o|0[0|o] 0 [o]o] o [a]vews Il
oo |+ (@ | @ [ <] <] O [<]<[<]<][«] < [<]@] 0 [<]ome]
wpupoduy SHEHHEIBHBHBERBHEE
= i3 . | B8 |2 g 8 g g
A AR AT I
I EHER L EHE LIEIHEIR AR
| memmm.mmwmwmwmpmmmmmm
m eappew p sopnpoig so eied sepiBixy sapepiend B
© ONCOKX@X@X®

Figura 4 - Matriz QFD / Casa da Qualidade Classe C

Fonte: O autor (2008)
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mobilidrio. Por outro lado, os objetos de uso domésticos
foram citados apenas pelos consumidores da classe C, os que
possuem o menor poder de compra.

Quanto as caracteristicas de qualidade para os produtos
das trés classes observa-se que os consumidores da classe
econdmica Al sio mais exigentes e preferem matéria-prima
de qualidade, bom acabamento e design inovador, e estao
dispostos a pagar um pouco mais por produtos que tenham
um diferencial em termos de design, principalmente em se
tratando de produtos de madeira da regidio Amazdnica.

Para os consumidores da classe B2, as principais
caracteristicas que nio podem faltar em um produto de
madeira ¢ ter bom acabamento e ter design diferenciado.

Os consumidores da classe C também preferem produtos
com bom acabamento e qualidade, mas de baixo custo.

Com base no método QFD, conceitualmente os produtos
para atender as preferéncias das trés classes econdmicas
apresentam pequenas variacoes. Para a classe Al os produtos
devem ter formas funcionais e simples, seguir o estilo
contemporineo, que é o preferido pelas trés classes, e ter
design diferenciado - exigéncia tanto da classe Al quanto da
classe B2. Para a classe Al os produtos dever ser fabricado
em madeira macica e metal - j4 para a classe B2 os produtos
devem ser fabricados em madeira macica e metal ou vidro e
para a classe C os produtos devem ser fabricados a partir de
madeira macica e vidro. Também devem atender aspectos
ergondmicos quanto a forma dos produtos, para permitir
um uso mais confortdvel — principalmente para o produto
cadeira; a madeira para a fabricagio dos produtos deve ser
leve, possuir cor clara — a tinica que exigiu cores escuras foi &
classe C. A matéria-prima para a fabricacio dos produtos para
as trés classes devem ter o teor de umidade entre 16 a 18%
para evitar rachaduras e empenamentos nos produtos finais.

Confrontando os resultados da pesquisa, mostrados nas
matrizes do método QFD com a realidade do setor em Manaus
foi constatado que, independente da classe social, vérias
exigéncias no sio atendidas. Entre elas a pouca confiabilidade
no desempenho do produto, o design pouco atraente, as
limitagoes de capacidades dos processos em cumprir prazos
e especificagbes minimas de qualidade dos produtos. Os
resultados mostram, também que hd insatisfagao da clientela
pelo setor moveleiro, principalmente por parte das lojas que
alegam buscar moéveis no centro do sul do pais devido a
qualidade dos produtos e a confiabilidade na entrega.

Por outro lado, os resultados mostram que lojas que
atendem as classes superiores disponibilizam mdéveis que
utilizam madeiras da Amazo6nia, mesmo que produzidos no
sul do pais. Nesse caso, a maioria dos entrevistados afirmaram
que abasearam as respostas com maior parte dos méveis de alto
padrio sio confeccionados a partir de madeiras da Amazénia.

Método QFD como Ferramenta para Desenvolvimento
Conceitual de Produtos de Madeiras da Amazonia

Uma menor quantidade, confeccionados a partir de produtos
como MDE
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