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Resumo: Requisitos dos clientes sdo fatores fundamentais no projeto de produtos, pois eles
determinam as caracteristicas dos produtos de acordo aom as reais necessidades dos clientes. Os
métodos existentes para auxiliar na aquisicao de requisitos s8o muito genéricos e muitas vezes nao
se aplicam €eficientemente a areas especificas, como a maricultura. O objetivo deste artigo é
apresentar uma proposta de sistematizacdo da aquisicdo de requisitos para o projeto de
equipamentos para esta area. Ela foi inserida no processo metodol égico para o projeto de produtos
utilizado no Nucleo de Desenvolvimento Integrado de Produtos da Universidade Federal de Santa
Catarina. A sistematizacéo foi implementada no contexto brasileiro do cultivo de ostras da espécie
Crassostrea gigas, no qual Santa Catarina, localizada na regido sul do Brasil, representa 90% da
producdo nacional, com 1.597.472 duzias em 2002. Desde a introducéo das técnicas de cultivo
desta espécie no Brasil a falta de maquinas e equipamentos adequados para a mecanizacao das
tarefas de manejo da producdo vem sendo cada vez mais apontada pelos especialistas como um dos
maiores entraves para 0 aumento da produtividade das fazendas marinhas. O trabalho foi
estruturado no ambito do NeDIP gque vem pesquisando este tema junto a realidade dos maricultores
catarinense.

Palavras chave: projeto de produto, equipamentos para maricultura, requisitos de clientes
1. INTRODUCAO

Devido a0 crescente aumento da competitividade entre as empresas no mercado atua, reduzir
custos e tempo de desenvolvimento e ao mesmo tempo aumentar a qualidade dos produtos tém sido
fatores fundamentais para conquistar NOvos mercados ou MeIMOo para somente garantir uma posicao
estavel no mercado. Ganha essa competico a empresa que conseguir, aliada a esses fatores, inovar,
lancando produtos que estejam focados nas necess dades dos consumidores.



Para Pahl e Beitz (1996), focar nos consumidores significa conhecé-los, entendé-los, ouvi-los e
responder-lhes de maneira adequada. Segundo a NBR SO 1006:2000, “convém que as
necessidades dos clientes sgjam claramente compreendidas, para garantir que todos 0S processos
estejam orientados para elas e consigam atendé-las’ (Romano, 2003).

Bedich e Schiefer (1999) afirmam que um plangamento de produto otimizado e quaidade de
produto bem definida aravés de uma correta aquiscdo dos requisitos dos clientes reduz
dragticamente o tempo de deservolvimento de produtos, conforme Fig. (1). Os gerentes estéo
trazendo os requisitos dos clientes para dentro de seus processos de projeto de produtos mais cedo
(Lauglaug, 1993). O desdafio é desenvolver requisitos de projetos a partir da “voz do cliente’ e
inseri-l1os no processo de projeto.
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Figura 1. Reducéo do tempo tota no desenvolvimento de produtos (Bedlich e Schiefer, 1999).

Ha diversos trabahos na literatura que tratam de técnicas e abordagens para gproximar cliente,
facilitar a coleta e o0 poderior desdobramento dos requisitos. Por um lado encontramse dguns
modelos genéricos, que poderiam ser gplicados a va&ios dominios de conhecimento, como o
trabalho de Fonseca (2000). Outros trabalhos sdo desenvolvidos para aplicagBes especificas, como o
trabaho de Matini et al (2003) para a industria aeroespacid e o de Ward et al (2003) para
equi pamentos médicos.

Ege trabaho, especificamente, trata da Sstematizacdo da aquisicdo de requistos de clientes
para 0 projeto de equipamentos especificos para a indUstria da maricultura. Por ser esta uma area
relativamente nova no Bradl, ainda ndo existe uma metodologia especificamente desenvolvida para
abordar ese problema. Sendo asim, o Nucleo de Desenvolvimento Integrado de Produtos
(NeDIP), temse proposto a desenvolver pesquisas no campo de méquinas e equipamentos para a
maricultura no Brasil. Deurse inicio, com o trabaho de Scdice (2003), a uma metodologia para 0
projeto modular de produtos para a mecanizacdo de um grupo de processos durante o cultivo e o
beneficiamento de mexilhdes.

O processo aqui desenvolvido foi inserido na fase inicid do processo metodologico para o
projeto de produtos utilizado no NeDIP. Sua aplicacdo prética eta sendo redizada através de um
problema concreto e premente ielacionado com um sistema para a mecanizagéo da tarefa de lavacéo
de lanternas no cultivo de odras, tarefa esta que é redizada manuadmente em todas as fazendas
marinhas catarinenses na atualidade. A concepcdo de tecnologias adaptadas as condigbes socias,
culturais e ambientais brasileiras tera um impacto positivo na ostreicultura, promovendo a mehoria
das condigbes do trabaho cotidiano dos ostreicultores, redugdo dos impactos ambientais negativos e
0 aumento da produtividade nas fazendas, colaborando assm com o desenvolvimento da situacéo
atua da mecanizacao do cultivo destes moluscos no Brasil.



2. REVISAO BIBLIOGRAFICA
2.1. Projeto de Produto

O esforco para se formular um méodo para 0 projeto de produtos ndo € ago novo; ja em
Reuleaux (1850) e Rieder (1919) apud Hubka (1976) pode-se encontrar consideragfes neste
sentido. De uma maneira gerd, a metodologia de projeto pode ser dntetizada em quatro fases,
conforme o modelo consensud (Ferreira, 1997) proposto por Maribondo (2000). Ele relne
semdhancas entre os modelos de projetos preconizados, entre outros, por French, Pahl and Beitz,
Hubka e VDI 2221. As quatro fases sdo. () projeto informaciond, (b) projeto conceitua, (c)
projeto preliminar e (d) projeto detahado.

A etapa de aguisicdo de requisitos de clientes acontece na fase de projeto informaciona (Fig. 2),
que condste na andise detalhada do problema de projeto, buscando-se todas as informacOes
necessarias ao pleno entendimento do problema. O modelo de produto obtido ao find dessa fase sdo
as especificaches do projeto, que € uma lista de objetivos que o produto a ser projetado deve atender
(Roozenburg e Eekels, 1995). As especificagbes de projeto derivam das necessidades e dos desgjos
dos clientes do produto. A identificacdo dessas necessdades € feita com o auxilio de pesquisa
bibliogr&fica, andise de dstemas técnicos sSmilares, consulta a especidistas, Smulagbes de uso,
questionério com os clientes do produto (Reis et al, 2003).
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Figura 2. Etapas do projeto informacional (Fonseca, 2000).
2.2. Requisitos de Clientes

Requisito de cliente consiste na primeira traducdo das necessdades brutas obtidas dos diferentes
clientes levadas a uma linguagem compreensivel para projetistas e produtores (Fonseca, 2000).

Da mesma forma que ocorre com o projeto de produtos, ha diversos trabahos na literatura que
tratam de técnicas e abordagens para aquisicdo de requisitos de clientes. Para Lauglaug (1993), a
Pesguisa Técnica de Mercado € um processo inovador e tecnologicamente orientado para melhor
entender a “voz do diente’ e dessa forma facilitar o trabalho dos projetistas em converter td voz
em produto. Otto e Ahrens (1997) desenvolveram, através da integracdo de métodos existentes para
andise e avdiacdn, um método efetivo para derivacdo de requisitos técnicos para um dado conceito
em um produto. Matzler e Hinterhuber (1998) propuseram uma metodologia baseada no modelo de
Kano para satisfacdo do consumidor, a qual explora as necessidades declaradas e 0os desgos néo
declarados dos consumidores e os classfica em diferentes categorias que representam diferentes
impactos para a satisfacdo dos consumidores. Em um estudo de caso gplicado a0 modeo Mustang



da Ford, Mastronardi (2001) disserta sobre o desenvolvimento de requisitos de produtos através da
“voz do cliente’ e suas ligagbes com o0 desenvolvimento de produtos. Vandli e Cziulik (2003)
propdem sete passos para e obter a “voz do cliente”’; o resultado find € um méodo estruturado
com ferramentas relacionadas para identificar e transformar as necessdades dos consumidores em
uma lista de requisitos. Martini, Cruz e Trabasso (2003) agpresentaram 0 processo de gestéo de
requisitos desenvolvido para a indlidtria aeroespacia, o qual, segundo os autores, é extremamente
relevante para 0 processo de desenvolvimento de produtos e pode ser considerado sua “espinha
dorsd”, pois norteia toda a sua implementacéo. Scalice (2003), em sua metodologia proposta para a
mecanizacdo do cultivo de mexilhdes, utilizourse das técnicas de pesquisa de marketing descritas
por Mattar (1999) apud Scaice (2003), em conjunto com o modelo proposto por Fonseca (2000), o
que se caracterizou como uma aplicacdo de méodos genéricos para uma aplicacdo especifica
Ward, Shefelbine e Clarkson (2003) apresentaram um processo para a aquisicdo de requisitos na
area médica, como resultado de muitos anos de estudos por parte de cinco pesquisadores,
ressdtando ainda aimportancia em se adotar tais processos para essa aividade industrid.

2.3. Métodos para se obter a*“voz do cliente”

Ha na literatura diferentes técnicas para se obter a “voz do cliente”, dependendo do objetivo e do

tipo de informacdo que se desgja deles (Mastronardi, 2001):

a Grupo focado: para se obter um retorno sgnificativo de uma grande quantidade de clientes. A
vantagem em s usar este méodo consiste na variedade de perspectivas obtidas em uma sessio
onde vaios clientes interagem entre 9. Como desvantagem, pode ocorrer a dominancia de
apenas poucos envolvidos, prejudicando a obtencdo da opinido do grupo.

b. Méodo de levantamento: aplicado através de questionarios, € recomendado quando se desga
obter dados especificos a respeito dos clientes. Como vantagem, obtém-se informagdes
especificas e dados edatiticos, que podem ser convertidos em graficos para posteriores
andises. Os fatos negativos estdo na quantidade de question&ios ndo respondidos e nos
conflitos que podem surgir se as questdes ndo estiverem suficientemente claras.

c. Entrevidas individuas fornecem dados de dientes individuas para auxiliar na obtencdo de
suas necessidades e de seus desgjos. Questdes do tipo abertas sdo aplicadas, de forma a se obter
exatamente a “voz do cliente’, porém de forma desestruturada. Por isso, 0 sucesso deste método
eda em gaantir que o objetivo da entrevista estga bem definido e as questfes estgam
organizadas de ta maneira que esse objetivo sga atingido.

O método de entrevidas individuais tem sido gpontado na literatura como o melhor para se obter
dados mais precisos e melhor compreender as necessidades dos clientes. Para Kreuz e Forger
(2003), aunica forma de se conhecer o cliente € ir aé de, obsarva-lo e conversar com de. 1s0
porque o0s clientes nem sempre conseguem expressar gpenas em paavras 0 que des reamente
desgam. O método posshilita observa-los em seus ambientes de trabaho durante a entrevisa ou
enquanto eles utilizam seus produtos e por isso foi também o escolhido para este trabal ho.

3. PROCESSO DE AQUISICAO DE REQUISITOSDE CLIENTES
3.1. Introducéo

O processo que sera gpresentado a seguir foi desenvolvido para atender as particularidades e as
necessidades de sstematizacdo da aquisicdo de requistos de clientes no setor da maricultura O
processo foi desenvolvido com base nas mehores préicas encontradas na literatura, inclusve nas
ligdes aprendidas de outros trabalhos de desenvolvimento de produtos redizados no NeDIP, para
conhecimento dos processos e das ferramentas disponiveis.

Com todo o contelido estudado e coletado, teve inicio o trabaho de modelagem do processo.
Procurou-se desenhar um processo agregando alguns conceitos e abordagens ja utilizados em outros



trabalhos, adaptando-os a0 processo de projeto de produto do NeDIP, no qua o processo
desenvolvido foi inserido nasuafaseinicid.

No contexto de projeto de produtos, ha atividades que antecedem e outras que sucedem o
processo de aquisicdo de requisitos de clientes, que é o foco deste trabalho. Atividades anteriores,
como as que envolvem o reconhecimento e a formulagdo do problema de pesquisa, foram
consideradas como pré-requisitos para a aplicacdo do processo desenvolvido neste trabaho. E
aividades pogeriores, como a conversio de requisitos de clientes em requisitos de projeto e a
determinacdo de uma lista de especificagbes de projeto, terdo como entradas as informagdes obtidas
através da aplicacdo da proposta a seguir apresentada.

3.2. Atividades do Processo
3.2.1. Sdecionar Clientesa serem Entrevistados

Eda atividade envolve sdecionar quais e quantos clientes serdo entrevistados. Garantir que 0s
clientes sgam escolhidos corretamente pode ser consderada uma das aividades mais importantes
para 0 desenvolvimento de um produto, pois acarreta conseqiiéncias para todo 0 processo.

De uma maneara gerd, pode-se classficar os clientes em internos (pessod envolvido no projeto
e na producdo do produto), intermediarios (pessoas responsavels pela distribuicdo, marketing e
vendas do produto) e externos (pessoas que irdo usar ou consumir o produto) (Fonseca, 2000).

Como no Brasl anda ndo sio fabricados equipamentos especiamente desenvolvidos para o
cultivo de moluscos mainhos, os clientes internos anda ndo estd plenamente identificados.
Contudo considera-se que seréo as empresas que poderiam se interessar por esses produtos. Os
clientes intermedi&ios, da mesma forma ainda sfo inexigentes e podem ser as proprias empresas
que fabricam e também vendem seus produtos diretamente para os consumidores. Além disso, por
s tratar de uma atividade em desenvolvimento, a principio espera-se que apenas poucas maguinas
sgam produzidas, ndo havendo a necessidade de haver um diente intermediaio. Findmente, os
clientes externos sd0 0s proprios maricultores, especificamente chamados de ostreicultores. O
municipio de Floriandpolis é condderado o maor produtor nacional de ostras, chegando a
representar 83,3 % da producéo estadual na safra de 2002 (Roczanski et d.,2000) (Fig. 3).
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Figura 3. Produc&o de ostras por regido em Santa Catarina (Oliveira Neto, 2002).



Definidos quais clientes sero entrevistados, 0 proximo passo € definir quantos. Griffin e Hauser
(1993) apud Matzler e Hinterhuber (1998) estimam que somente de 20 a 30 entrevisas s20
suficientes para se obter aproximadamente de 90 a 95% do total dos requisitos dos clientes. Herdtatt
e Von Hippd (1992) propuseram o Método do Usuario Lider para se desenvolver novos produtos.
Segundo estes autores, gpenas aguns poucos clientes detém a mais completa compreensdo das
necessidades para se desenvolver um novo produto. Para Mastronardi (2001), apenas 6 entrevistas
produziram os resultados, respostas e dados necess&rios, que comecariam a se tornar repetitivos se
mais entrevistas fossem conduzidas.

Portanto, a redizacdo de um minimo de 6 entrevidas, progressvamente aé se identificar o
momento em que os dados comecam a se tornar repetitivos, garante a aquis¢do dos principas
requisitos dos clientes.

3.2.2. Preparar um Guia de Entrevista

O Guia de Entreviga foi uma importante ferramenta desenvolvida neste trabaho. Seu objetivo é
savir de agenda para a entrevista, assegurando que a entrevista ndo fuja ao objetivo proposto. Outro
aspecto importante proporcionado pelo Guia € a liberdade dada aos entrevistados, que se sentem a
vontade para responder questbes do tipo abertas, sem ter que se preocupar com o fato de haver
respostas certas e erradas, 0 que acontece no caso de se aplicar questionarios estruturados. Com o
Guia, pode-se também daborar perguntas personalizadas, pois cada entrevista € Unica e tem suas
proprias caracteridticas, que devem ser detectadas durante o decorrer da entrevista. A Tabela (1)
mostra as principais informagdes relativas a todo o ciclo de vida do produto que devem ser
consderadas durante as entrevistas com os clientes internos, intermediarios e externos.

3.2.3. Identificar a“voz do cliente’

Apés as entrevistas, as “vozes dos clientes’ devem ser transcritas para auxiliar na identificagdo
de seus fatores-chave, os quais expressam preocupaces, problemas, necessdades ou informactes
em solugdes a partir das questbes durante a entrevista.

O objetivo agui ndo € identificar requisitos, mas sm identificar “vozes’ que conduzirdo aos
requisitos dos clientes. Alguns exemplos de necessidades que expressam as vozes dos clientes so
(Scalice, 2003):

“ Que a maquina faca tudo”
“ Que a mecanizacao nao exija muito fisicamente do produtor”
“ Que a mecanizagao ndo cause ferimentos no produtor”

3.2.4. Transformar a*“voz do cliente” em requisito de cliente

Uma vez identificados os fatores-chave das “vozes dos clientes’, o proximo @sso é transformé-
los em requisitos de clientes. A habilidade em entender 0 que os clientes estéo expressando sfo
fundamentais para a congtrucdo de requisitos significativos. SBo estes requisitos que seréo utilizados
adiante no projeto do produto paraidentificar as possiveis solugdes para o problema proposto.

Idéas-chave de cada “voz dos clientes’ devem ser anotadas para garantir que os requisitos
expressem os significados reais das “ vozes dos clientes’ (vozes originas).

Asim, as idéas-chave, associadas as vozes originais dos clientes, sBo convertidas em requisitos
dos clientes.



Tabdla 1. Temas béasicos a serem abordados com os clientes para captar 0s requisitos
fundamentais.

Cliente Fasesdo Ciclo de Necessidades a serem Captadas dos Clientes
Vida
Interno Projeto 1. Fonte de poténcia a ser usada

2. N° de componentes padronizados

3. Independéncia funciond entre componentes
4. NUmero de componentes

5. Complexidade geométrica

Fabricacdo 6. Utilizacdo de componentes e materiais digponivels
7. Processos de fabricacdo

8. Custo e tempo de fabricacdo

9. Exigéncia técnica de fabricacdo

10. Custo e tempo de montagem

11.Processos e ferramentas para montagem
12.Tipo de embalagem

Externo Utilizacgo 13.Tamanho desgjado para o equipamento
14.Necessidade de transporte do equipamento
15. Peso do equipamento

16. Durabilidade

17 Aparéncia

18. Seguranca desgada

19.Res sténcia a abraso e corrosao

20. Robustez desgjada

21. Falhas no uso

22. Consumo de energia

23. Custo de operacéo

24. Freguéncia de manutencdo

25. Risco de fahas por mé utilizagéo

26. Entendimento do funcionamento aos usuarios
27. Nive deruidos

28. Nivel de vibraches

Manutencéo 29. Tipo de manutencéo

30. Acesso ans componentes

31.Facilidade de limpeza

32. NUmero de ferramentas necessarias
33.Facilidade de identificar e diagnosticar falhas
34. Treinamento para manutencéo

35.Permitir manutencéo no rancho

Descarte 36. Materias recidévels

37.Possihilitar total desmontagem

Intermedi&io |Comercidizacéo 38. Custo de aquisicéo

39.Possibilitar reposicéo de pecas

40. Acessibilidade das pegas para reposicao

41 Apresentar aparéncia atrativa (formas, cores, acabamento)

Na Tabela (2) podem ser observados os requistos de clientes advindos das necessdades
expressas no item anterior.



Tabela 2. Necessidades colhidas durante as entrevistas. Adaptado de Scalice (2003).

Voz do cliente Requisito de cliente

Que a maquina faga tudo Redlize processos S multaneos

Que a mecanizacdo ndo exija muito fisicamente do produtor Exija poucos esfor¢os dos usuérios
Que a mecanizacao nao cause ferimentos no produtor N&o lesione usuario

4. DISCUSSAO E PASSOS SEGUINTES

Os préximos passos do trabalho incluem a aplicacdo das entrevidtas, a identificagdo das “vozes
dos clientes’ e suas trandformagbes em requisitos de clientes. A identificacdo dos clientes e a
aplicacéo das entrevidas junto a eles permitirddo um maior entendimento em relacéo as Suas reais
necessidades e expectativas em relacdo ao produto a ser desenvolvido. No entanto, para o projetista
é fundamenta conhecer bem o cliente para poder atender as suas necessdades. Particularmente no
caso da maricultura, os produtores apresentam agumas particularidades que precisam  ser
identificadas para sua completa caracterizacdo. Assm, 0 questionario apresentado na Tab. (3) foi
elaborado e deve ser aplicado aos clientes externos antes das entrevistas.

Tabda 3. Questionario auxiliar para a caracterizacdo dos clientes externos.

I nfor magdes pessoais

1. Nome/ telefone para contato:

2. NUmero de pessoas na familia:

3. NUmero de familiares que traba ham no cultivo:

4. Nivel escolar das pessoas que trabalham no cultivo:

5. Renda mensal aproximada:

Caracteristicas do Produtor

6. Areade cultivo (em nY):

7. NUmero de lanternas no cultivo:

8. Pretende aumentar a producéo? Por que?

9. Exerce outra atividade aém do cultivo de ostras? Qual?
10. Trabalha em cooperativas ou s0zinho?

11. Possui treinamento para a atividade?

12. Quanto poderiainvestir em tecnologia?

13. Que tipo de embarcacdo utiliza para 0 manegjo na maricultura?

Os resultados obtidos da aplicacdo deste question&io, em conjunto com as informagdes das
entrevidas redizadas com o0 auxilio do Guia de Entrevista, permitirdo a escolha de solucles
técnicas de acordo com as caracteristicas dos clientes. Por exemplo, se a maioria dos produtores for
organizada em cooperativas, 0s equipamentos podem ser projetados para O uso coletivo; se
membros da familia, como filhos ou esposas, trabalharem no cultivo, as méguinas projetadas devem
levar em condderacdo que um homem adulto suporta maores esforcos que uma crianga ou uma
mulher, etc.

5. CONCLUSOES

Clientes e suas vozes sd0 poderosas ferramentas para auxiliar no processo de desenvolvimento
de produtos. Ser capaz de ganhar suas vozes, entendé-las e implementalas é fundamentad para
desenvolver produtos.

O processo proposto para a aquisicao de requisitos de clientes foi extremamente direcionado aos
clientes, uma vez que busca incentivar sua colaboracdo durante todas as fases do processo de



desenvolvimento, aumentando assm as chances de se desenvolver um produto que aenda
plenamente os requistos definidos por todos os clientes Ele trouxe muitas vantagens na
identificacdo dos clientes envolvidos no projeto do produto, pois através do Guia de Entrevista e do
question&rio de caracterizacdo foi adquirida uma maior vishilidade em rdacéo aos clientes A
coleta de informacOes destes clientes, aravés de uma melhor comunicagdo com os clientes também
devera ser facilitada com a utilizacdo do Guia de Entrevisa.

Portanto, espera-se que 0 processo de aquisicao de requisitos de clientes desenvolvido neste
trabalho venha a colaborar com o desenvolvimento de equipamentos para maricultura, reduzindo o
tempo gasto nas etgpas inicias de desenvolvimento de produtos, aravés de um processo
Sstematizado.
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Abstract: Customer requirements have been widely accepted as an important source of input to
subsequently obtain specifications in the early stage of product concept design according to the
needs of the customers. The existing customer requirements acquisition methods are very generic
and many times they can not be applied efficiently to specific areas, like the mariculture. The
purpose of this paper is to present a proposal of a customer requirements acquisition process for
designing equipment for this area. The process was inserted into the product development
methodological process used in the NeDIP (Nucleus of Integrated Product Development, of the
Federal University of Santa Catarina). The process was implemented in the Brazilian context of
oyster cultivation of the Crassostrea gigas species, in which the Sate of Santa Catarina, located in
the south region of Brazl, represents 90% of the national production, with 1.597.472 dozens in
2002. Snce the introduction of the cultivation techniquesin Brazl the lack of machines adjusted for
the mechanization of the production handling tasks has been specified by the specialists as one of
the biggest impediments related to the productivity increase of the sea farms. The NeDIP has been a
pioneer in the resolution of these problems.

Key words. product development; equipment for mariculture; customer requirement.



