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Desenvolver uma cultura orientada para o cliente é um dos principais 

desafios da Produção Enxuta e da Indústria 4.0. Estudos relacionados 

à união entre estes temas estão surgindo na literatura, apresentando 

resultados significativos através do apoio mútuo por meio de suas 

aplicações. Além disso, compreender a Voz do Cliente (VOC) é 

fundamental para satisfazer as reais necessidades dos clientes. Para 

tanto, a ferramenta QFD - (Quality Function Deployment) auxilia na 

captação das necessidades dos consumidores, transformando-as em 

requisitos de engenharia. Este artigo tem como objetivo analisar as 

relações existentes na literatura científica entre Produção Enxuta e 

Indústria 4.0 com foco na demanda do cliente e verificar a existência 

de artigos científicos empíricos que comprovam que a aplicação da 

ferramenta QFD pode melhorar a relação com os clientes em 

organizações que unem conceitos de Produção Enxuta e Indústria 4.0. 

Foi realizada uma revisão de literatura narrativa para analisar o 

estado da arte e uma revisão de literatura sistemática. Dos resultados 

encontrados destaca-se a necessidade de novos estudos para melhorar 

a relação com os clientes em organizações que unem conceitos de 

Produção Enxuta e Indústria 4.0 e estudos sobre o uso de QFD 

relacionados com Big Data devem ser estimulados para gerenciar as 

correlações complexas entre necessidades dos clientes e especificações 

técnicas. 

 

Palavras-chave: Industria 4.0, Produção Enxuta, Satisfação do cliente, 

Voz do Cliente, Desdobramento da Função Qualidade 
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1.Introdução 

Desde o início da industrialização dos bens de consumo até o cenário atual, vários 

saltos tecnológicos ocorreram, sendo reconhecidos como “Revoluções Industriais”. A 

primeira revolução ocorreu devido à mecanização das indústrias por meio do aparecimento 

das primeiras máquinas hidráulicas e a vapor; a segunda se deu em função do uso intensivo da 

energia elétrica e do motor à combustão; e a terceira pelo uso da informática e da eletrônica, 

juntamente com a robótica (LASI et al., 2014); (DRATH e HORCH, 2014). Segundo 

Kagermann et al. (2013) a quarta revolução industrial foi prevista e reconhecida como a era 

da “Indústria 4.0” ou “Smart factories”, sendo um conceito que une tecnologias para 

automação e troca de dados, utilização de Sistemas Ciber-Físicos (CPS), Internet das Coisas 

(IoT), computação em nuvem e Big Data, permitindo assim o controle automatizado devido à 

comunicação entre máquinas, bem como um alto grau de eficiência na utilização de recursos 

materiais e energéticos, tornando a cadeia produtiva mais flexível e sustentável. Lee, Kao e 

Yang (2014) apontam que as máquinas irão interagir umas às outras, atuando como uma 

comunidade colaborativa, possuindo a capacidade de tomar decisões sobre seus próprios 

processos de forma autônoma e inteligente. Stock e Seliger (2016) afirmam que a Indústria 

4.0 apresenta ser uma excelente oportunidade para a construção de organizações sustentáveis 

a partir da harmonia entre os três pilares da sustentabilidade: social, econômico e ambiental. 

Shet, Sethis e Srinivas (2011) ressaltam que o sucesso de uma organização no futuro 

dependerá da forma que ela lida com os desafios da sustentabilidade. 

Neste contexto, a indústria 4.0 visa aumentar a produtividade e a flexibilidade das 

organizações. Tais características são evidenciadas nos princípios da Produção Enxuta (Lean 

Manufacturing), que, apesar desses conceitos apresentarem abordagens diferentes, possuem 

objetivos em comum (FRANK, 2014; BUER, STRANDHAGEN e CHAN, 2018). Para 

Bhamu e Singh Sangwan (2014), Shah e Ward (2007) a Produção Enxuta objetiva eliminar 

desperdícios nos processos organizacionais, produzindo produtos e serviços com o menor 

custo possível e com foco no cliente. Também conhecido como Sistema Toyota de Produção, 

caracteriza-se por fazer mais com menos, reduzindo variações no processo produtivo e 

eliminando atividades que não agregam valor (MRUGALSKA e WYRWICKA, 2017). 

 Estudos sobre a relação entre Produção Enxuta e Indústria 4.0 estão cada vez mais 

crescentes, a fim de evidenciar a forma que os conceitos se inter-relacionam na prática. A 
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revisão sistemática de Buer, Strandhagen e Chan (2018) indicam tais relações, evidenciando 

resultados positivos e propondo uma estrutura inicial para tal integração, no entanto, faltam 

estudos sobre as implicações no desempenho organizacional e os fatores ambientais que 

influenciam essas relações. Wagner, Herrmann e Thiede (2017) demonstraram através de uma 

matriz o grau de impacto das tecnologias da Indústria 4.0 em sistemas produtivos existentes 

que utilizam os princípios de Produção Enxuta, propondo formas de integração dos conceitos 

com enfoque no princípio Just-in-Time e, como sugestões de trabalhos futuros, propõem a 

relação destas filosofias com a sustentabilidade. Kadri (2010), Aurelio et al. (2011) e Jadhav, 

Mantha e Rane (2014) apontam que poucas organizações não japonesas conseguiram obter 

sucesso na aplicação da Produção Enxuta devido aos diversos desafios e barreiras encontradas 

durante o seu processo de implementação. Sanders, Elangeswaran e Wulfsberg (2016) 

evidenciam diversas abordagens e tecnologias fornecidas pela Indústria 4.0 para superar tais 

limitações, porém faltam estudos práticos destes conceitos correlacionados na literatura. 

A criação de produtos ou serviços diferenciados dependem do entendimento de 

necessidades não atendidas e, muitas vezes, não compreendidas pela voz do cliente (Voice of 

Customer) - VoC (COOPER e EDGETT, 2008). Chan e Wu (2002) reforçam que a voz do 

cliente (Requisitos do Cliente) deve ser cuidadosamente analisada e desdobrada para uma 

linguagem técnica (Voz da Engenharia). Carnevalli e Miguel (2008); Bottani (2009); Vinodh 

e Kumar Chintha (2011) afirmam que a ferramenta QFD, Quality Function Deployment ou 

Desdobramento da Função Qualidade, permite a tradução de tais informações, auxiliando na 

criação e melhoria de produtos e serviços, otimização nos processos de tomadas de decisão, 

aumento da satisfação dos clientes, bem como a priorização de indicadores de desempenho. 

Para Mohanraj, Sakthivel e Vinodh (2011) o QFD é uma ferramenta que auxilia na 

identificação de perdas, facilitando a implementação da Produção Enxuta. No entanto, para Li 

et al. (2015) o QFD apresenta algumas limitações em perceber com exatidão as reais 

necessidades dos clientes. Neste sentido Shrouf, Ordieres e Miragliotta (2014); Sanders, 

Elangeswaran e Wulfsberg. (2016) salientam que tecnologias da Indústria 4.0 como o Big 

Data auxiliará as empresas para melhor entenderem o comportamento de seus clientes, bem 

como suas reais necessidades, devido à grande quantidade de informação disponível, a fim de 

criar produtos e soluções mais sustentáveis. A Indústria 4.0 diferencia-se pelo alto grau de 

personalização dos produtos, podendo fazer que a voz do cliente (VoC) alcance novos 

patamares (ZHOU e LIU, 2015). 
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Neste contexto, os objetivos desta pesquisa foram: Analisar as relações existentes na 

literatura científica entre Produção Enxuta (Lean Manufacturing) e Indústria 4.0 com foco na 

demanda do cliente; e verificar a existência de artigos científicos empíricos que comprovam 

que a aplicação da ferramenta QFD pode melhorar a relação com os clientes em organizações 

que unem conceitos de Produção Enxuta e Indústria 4.0. 

Este trabalho será dividido em 4 seções, sendo que a primeira já foi apresentada. A 

Seção 2 compreende nos materiais e métodos utilizados na Revisão Sistemática da Literatura, 

com definições e critérios de pesquisa. Na Seção 3 serão apresentadas as análises e leitura dos 

documentos selecionados, com uma visão da aplicação da integração da Produção Enxuta 

(Lean Manufacturing) e Indústria 4.0 com foco na demanda do cliente. Como também foi 

realizada uma discussão dos dados que foram extraídos dos artigos selecionados. A conclusão 

e referências finalizam o artigo. 

  

2. Materiais e métodos 

Apresentam-se aqui os materiais e métodos utilizados para responder aos objetivos do 

estudo. Antes de realizar a revisão sistemática da literatura foi realizada uma revisão de 

literatura narrativa. A revisão narrativa é utilizada para descrever o estado da arte de um 

assunto específico, sob o ponto de vista teórico ou contextual, ou seja, foi realizada 

inicialmente a análise da literatura a partir da interpretação e análise crítica pessoal do 

pesquisador (CORDEIRO, 2007; BOTELHO et al., 2011). Desta forma foi desenvolvido um 

referencial teórico descrito na seção 3. Após este referencial apresentam-se os resultados da 

revisão sistemática. 

 

2.1 Revisão Sistemática da Literatura (SLR)  

A revisão sistemática deve possuir etapas definidas e planejadas com protocolo e 

objetivos pré-estabelecidos. Destaca-se na revisão sistemática a definição da estratégia de 

revisão, a avaliação crítica dos documentos, resultados formalizados, pesquisa sobre 

determinado assunto, critérios de reprodução e clareza na escolha dos estudos (BIOLCHINI et 

al., 2005). A revisão sistemática da literatura deste trabalho está estruturada de acordo com o 

Preferred Reporting Items for Systematic Reviews and Meta-Analyses (PRISMA) 

(LIBERATI, et al. 2009), que também foi abordado nos trabalhos de (MOHER, et al., 2015; 

STEWART et al., 2015; DE STEUR et al., 2016; NOWAK et al., 2017, ROMERO, ARCE, 
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2017, MCINNES et al., 2018 e BUER et al., 2018). O método PRISMA se concentra na 

forma em que os autores realizam a completa análise sistemática e possui uma lista de 

verificação de 27 itens e um diagrama de fluxo que é dividido em quatro fases: identificação, 

triagem, elegibilidade e inclusão (LIBERATI, et al. 2009). Neste estudo até o momento não 

foi utilizada a etapa de inclusão. 

 

 

2.2 Critérios de escolha da base de dados 

As bases de dados utilizadas para essa pesquisa foi a Scopus, Web of Science e Science 

Direct, pois são bancos de dados de produção científica, indexadas e permitem a exportação 

de metadados para análises e bibliometria. Além disso, esses bancos de dados possuem todas 

as revistas com índice SJR (Scientific Journal Rankings) e JCR (Journal Citation Reports) e 

seu fator de impacto. O Scopus, Web of Science e Science Direct também fornecem os dados 

da publicação, o periódico, os autores, números de citações, instituições, países e área de 

pesquisa. 

 

2.3 Definições dos critérios de pesquisa 

Como critério de pesquisa definiu-se que o período seria de 1990 a 2018, ano em que 

iniciaram as documentações na literatura sobre produção enxuta até a data presente (Womack 

et al., 1990). Foram definidos os termos de busca: Industry 4.0, Lean Manufacturing, 

Sustainability, Voice of Customer, Quality Function Deployment e Customer Satisfaction. 

Para relacioná-los utilizou-se o conector lógico em inglês AND, pois, foi pesquisada a relação 

de três termos (Tabela 1) em um mesmo documento e cada termo estava entre aspas (“ ”), na 

intenção de buscar o termo completo e não somente trechos de seus termos. Outro critério 

utilizado foi a escolha do tipo de documento. Como outro critério foi realizada a busca em 

artigos, artigos in press e revisões, tipos de documentos que conforme Frewer et al. (2013), 

garante-se que a literatura importante não seja perdida. 

Tabela 1 - Artigos obtidos no cruzamento entre os 3 termos 

Termos de busca Scopus Web of Science Science Direct 

“Industry 4.0” AND “Lean Manufacturing” 13 0 43 
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AND “Sustainability” 

“Industry 4.0” AND “Lean Manufacturing” 

AND “Quality Function Deployment” 
1 0 1 

“Industry 4.0” AND "Voice of Customer" 

AND "Quality Function Deployment" 
1 0 0 

“Lean Manufacturing” AND “Voice of 

Customer” AND “Quality Function 

Deployment" 

1 0 0 

“Industry 4.0” AND “Lean Manufacturing” 

AND “Customer Satisfaction” 
1 1 14 

Fonte: Bases de dados Scopus, Web of Science e Science Direct, pesquisa realizada em 30 de 

Abril de 2018 às 18:00. 

No cruzamento dos 3 termos de busca foram encontrados 76 artigos. Os artigos foram 

salvos em pastas identificadas por base de dados e foram analisados o número de artigos 

duplicados e o número de artigos sem acesso público. 

Na etapa de triagem dos artigos resultantes da etapa anterior procurou-se identificar 

evidências dos termos de pesquisa observando os títulos de artigos (article title), resumos 

(abstract) ou palavras-chave (key words). 

A seguir, fez-se a análise de elegibilidade dos artigos, ou seja, buscou-se através da 

leitura evidências de relações entre os termos de busca e relações descritas na Figura 1. Ainda 

nesta etapa definiu-se que a busca pela relação entre os termos de busca Industry 4.0, Lean 

Manufacturing, Sustainability, Voice of Customer, Quality Function Deployment e Customer 

Satisfaction, nas bases de dados seria ampla, ou seja, não foi realizada uma triagem específica 

por método de pesquisa, fator de impacto da revista, idioma, quantidades de citações do 

documento, tipo de periódico, autores, entre outros.  

Figura 1 – Fluxo de informação da revisão sistemática da literatura de Produção Enxuta na 

Industria 4.0 com foco na demanda do cliente 

IDENTIFICAÇÃO 
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Documentos obtidos através dos dados de pesquisa. 

Total: 76 

Documentos duplicados: 16 

Documentos sem acesso público: 2 

Documentos aceitos: 58 

 

TRIAGEM 

Título, resumo ou palavras chaves alinhados com os termos de pesquisa. 

Documentos excluídos: 50 

Documentos aceitos: 8 

 

ELEGIBILIDADE 

Texto alinhado com o tema. 

Documentos excluídos: 4 

Documentos aceitos: 4 

Fonte: Adaptado de Liberati (2009). 

 

3. Resultados e Discussões 

A partir da revisão narrativa foram encontrados artigos que relatam a união entre 

Produção Enxuta e Indústria 4.0 e a relação com o cliente e a Voz do Cliente na era da 4º 

Revolução Industrial. Da revisão sistemática da literatura foram extraídos 04 artigos 

relacionados aos objetivos deste estudo. Os resultados e discussões estão descritos a seguir. 
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3.1 A união entre Produção Enxuta e Indústria 4.0 e a relação com o cliente 

 A competitividade cada vez mais acirrada exige das organizações um alto grau de 

assertividade no que se diz respeito ao atendimento das reais necessidades dos clientes, bem 

como o compromisso constante com a qualidade dos produtos e serviços (KUMAR, 2018). 

Para tanto, Oliveira, Sá e Fernandes (2017) afirmam que a utilização das ferramentas da 

Produção Enxuta promove o baixo custo de produção permitindo atingir resultados a partir da 

eliminação de desperdícios de todas as áreas da organização, aumentando a produtividade e a 

lucratividade, com foco no cliente. Bauer (2018) aponta que a Produção Enxuta tem como 

prioridade a satisfação dos clientes, no entanto, devido ao aumento das exigências dos 

consumidores, novas tecnologias precisam ser exploradas a fim de reforçar as ferramentas da 

Produção Enxuta. Segundo Davies, Coole e Smith (2017) estas tecnologias são evidenciadas 

na Indústria 4.0 e a união entre estes conceitos têm apresentado apoio mútuo, em que métodos 

da PE são facilitadores para a implementação da Indústria 4.0, e da mesma forma, a Indústria 

4.0 potencializa conceitos da Produção Enxuta. 

A quarta revolução industrial está transformando as organizações em fábricas 

inteligentes através da utilização de informações analíticas avançadas, bem como pela 

comunicação e colaboração entre pessoas e máquinas (LEE; BAGHERI; KAO, 2015). Para 

Schumacher; Erol e Sihn (2016) a Indústria 4.0 agrega avanços tecnológicos em que a internet 

e outras tecnologias irão integrar objetos físicos, atuação humana, máquinas inteligentes, 

linhas de produção e processos organizacionais para formar uma cadeia de valor inteligente. 

Além disso, esta revolução irá resolver alguns dos desafios mundiais como eficiência na 

utilização recursos materiais e energéticos (KAGERMANN et al., 2013). 

A Indústria 4.0 apoiada na Internet das Coisas (IoT) irá modificar a forma em que as 

decisões referentes à produção são tomadas, as quais ficam principalmente a cargo dos 

fabricantes e varejistas. Esta mudança aumentará a interação com os clientes, através do maior 

envolvimento em decisões relacionadas à qualidade e customização dos produtos. Assim, a 

indústria 4.0 proporcionará oportunidades de manter e criar novos relacionamentos com 

clientes, todavia aumentando a concorrência por eles (THAMES e SCHAEFER, 2016; LU, 

2017). Além disso, Oliveira, Sá e Fernandes (2017) reforçam que a implementação bem-

sucedida da Indústria 4.0 nas organizações irá depender da maturidade referente aos 

conhecimentos das aplicações das ferramentas da PE. 
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Segundo Conduit e Mavondo, (2001); Mohr-Jackson, (1991) a satisfação dos clientes 

externos está intimamente relacionada com a relação dos clientes internos, os quais produzem 

os bens e serviços para o consumidor final. Neste contexto, a mudança da força de trabalho 

será outra demanda da Indústria 4.0. Os colaboradores irão se deparar com uma grande 

variedade de atividades como especificação, monitoramento e estratégias de produção 

(GORECKY, 2014). Para Brettel et al., (2014) os colaboradores do chão de fábrica deverão 

ter a capacidade de tomada de decisão, alterando as atividades de execução para coordenação 

e solução de problemas. Logo, é preciso que haja um maior envolvimento dos colaboradores 

para estimular habilidades como criatividade e planejamento dos processos, pois eles serão a 

chave para implementar e assimilar as inovações tecnológicas, as quais irá transformar 

drasticamente o ambiente de trabalho (KAGERMANN et al., 2013).  

Contudo, Bauer, (2018) salienta que para estas mudanças ocorram é preciso um bom 

relacionamento das organizações com os colaboradores, o qual será fortalecido por meio de 

treinamentos para lidar com as novas tecnologias, bem como salientar que as melhorias 

advindas da I4.0 não irá gerar demissões por atividades que se tornarão obsoletas, mas sim 

realocações e a procura por novas oportunidades de negócios. Pois, conforme Womack, 

(1996) projetos de melhorias costumam a falhar caso os colaboradores sintam que seus 

trabalhos estão sendo ameaçados e se tornando redundantes para a organização. Wong et al., 

(2009) e Jadhav, Mantha e Rane (2014) salientam que esta problemática está presente na 

Produção Enxuta, sendo uma barreira para sua implementação. Logo, é preciso eficiência na 

comunicação a fim de não comprometer o relacionamento com os clientes internos da 

organização. 

 

3.2 A Voz do Cliente na era da 4º Revolução Industrial 

 As organizações que conseguiram atingir um alto nível de qualidade de seus produtos 

e serviços entenderam como colocar a satisfação de seus clientes no topo de seu planejamento 

estratégico e incorporaram a cultura orientada para o cliente (REIS e PEÑA, 2000; 

DONAVAN, BROWN e MOWEN, 2004). Conforme Deshpandé, Farley e Webster (1993) a 

orientação para o cliente é “um conjunto de crenças que coloca o interesse do cliente em 

primeiro lugar, ao mesmo tempo em que não exclui todas as outras partes interessadas 

(Stakeholders), como proprietários, gerentes e colaboradores, a fim de desenvolver uma 

empresa lucrativa de longo prazo” sendo considerada por Chuang e Lin (2013) como uma 
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vantagem competitiva. 

 Neste contexto, as organizações estão aumentando os esforços para melhorar a 

satisfação dos consumidores, bem como melhor entender a voz do cliente (KARAM, 2018). 

Assim, Sharma (2011) e Kumaravadivel; Natarajan e Noorul Haq (2012) para atingir a total 

satisfação dos consumidores é preciso unir a voz do cliente com o processo de 

desenvolvimento de produto através da ferramenta QFD - (Quality Function Deployment) ou 

Desdobramento da Função Qualidade, a qual foi proposta, por Brian Hwarng e Teo (2001), 

para coletar e analisar a voz do cliente, objetivando desenvolver produtos e serviços de alta 

qualidade a fim de superar suas expectativas. Após, esta ferramenta da qualidade expandiu no 

sentido de atender demandas como design, tomada de decisão, planejamento, engenharia, 

gerenciamento, trabalho em equipe, cronometragem e levantamento de custos, entre outros 

(CHAN e WU, 2002).  

 Por outro lado, apesar do QFD ter se tornado uma excelente ferramenta para aumentar 

a competitividade das empresas através da tradução das necessidades dos clientes para as 

características da engenharia, Li et al., (2015) apontam que a ferramenta da qualidade não 

será suficiente para processar a enorme quantidade de dados disponíveis sobre requisitos dos 

clientes, neste sentido é necessário propor uma nova abordagem do QFD para atender aos 

desafios que o Big Data apresenta, a fim de gerenciar as correlações complexas entre 

necessidades e especificações. 

 

3.3 Trabalhos Relacionados 

A partir da Revisão sistemática da literatura foram encontrados nas bases de periódicos 

estudadas 04 artigos no cruzamento dos termos de busca: Industry 4.0, Lean Manufacturing, 

Sustainability, Voice of Customer, Quality Function Deployment e Customer Satisfaction. Na 

Tabela 2 encontra-se uma classificação dos artigos. 

Tabela 2 – Classificação dos artigos. 

Autores (ANO)/Título 

do Artigo 
Objetivo Lean I4.0 

Satisfação 

do cliente 
QFD 

Müller (2017)/ Lean 

Information and 

Communication Tool to 

Connect Shop and Top 

Floor in Small and 

Medium-sized 

Implementação de um aplicativo 

desenvolvido para o chão de fábrica 

a fim de facilitar a comunicação 

relacionadas à alteração de projetos 

 

 

Sim Sim Sim Não 
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Enterprises 

Davies, Coole e Smith 

(2017)/ Review of 

Socio-technical 

Considerations to 

Ensure Successful 

Implementation of 

Industry 4.0 

Revisão da literatura da união Lean 

e I4.0 
Sim Sim Sim Não 

Mrugalska e Wyrwicka 

(2017)/ Towards lean 

production in industry 

4.0. 

 

A revisão da literatura apresenta 

exemplos de união entre as 

abordagens de Produção Enxuta e 

Indústria 4.0 

Sim Sim Não Não 

Bauer (2018)/  

Integration of Industrie 

4.0 in Lean 

Manufacturing 

Learning Factories 

Resolução de problemas com 

auxílio de ferramentas da I4.0 
Sim Sim Sim Não 

 

Analisando a Tabela 2 observou-se que os 04 artigos não utilizaram o QFD para 

avaliar a relação com o cliente. Além disso, existe uma forte relação entre Produção Enxuta e 

Indústria 4.0 descrita nos artigos, todavia percebe-se que os 04 artigos selecionados são de 

cunho teórico e não empírico. 

Bauer (2018) propõe a aprendizagem baseada em problemas, os quais não podiam ser 

solucionados somente com a utilização das ferramentas da Produção Enxuta. Neste estudo foi 

proposto problemáticas com o auxílio de kits de montagem para estimular os participantes a 

criarem novas soluções com auxílio das ferramentas da Indústria 4.0 a fim de atender as 

necessidades dos clientes. Este estudo demonstra a forma que a união dos conceitos e 

tecnologias de Produção Enxuta e Indústria 4.0 podem aumentar a satisfação e atender as 

necessidades dos clientes. 

O estudo de Müller (2017) foi realizado em uma indústria de produção de maquinário 

industrial que apresentava lacunas na comunicação do chão de fábrica com setores 

responsáveis pela fabricação e desenvolvimento de produto. Tais informações eram 

transmitidas por meio de documentos e papéis, gerando assim um atraso na transmissão das 

informações como modificação de projetos e resolução de problemas. Para superar este 

processo ineficiente foi desenvolvido um aplicativo de produção para utilizar em dispositivos 

smart, sendo reconhecido como uma ferramenta da I4.0 para digitalização das informações e 
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potencializar a comunicação entre os diversos setores da organização. Esta nova tecnologia 

gerou os seguintes benefícios para a empresa: redução do tempo total de ciclo dos projetos; 

feedback instantâneo de erros e entre o chão de fábrica e setores de apoio, aumentando a 

velocidade das revisões e correções de projetos; aumento da capacidade de planejamento 

entre setores de design e desenvolvimento de produto. Neste sentido, a tecnologia 

desenvolvida, além de automatizar os processos, objetivou aumentar a satisfação tanto dos 

clientes internos quanto externos. 

A revisão da literatura de Davies, Coole e Smith (2017) aponta a forma que os 

métodos utilizados na Produção Enxuta e da Indústria 4.0 se apoiam e apresenta o aspectos 

técnico-sociais, o qual descreve a relação entre pessoas, máquinas e o ambiente 

organizacional. O autor aponta que a Indústria 4.0 irá permitir maior liberdade nas relações 

entre o nível executivo e operacional, permitindo um engajamento ativos de ambas as partes 

objetivando a troca mútua de conhecimento, otimizando a tomada de decisão. Neste sentido, 

os colaboradores do nível operacional deixarão de ser agentes passivos que cumprem suas 

tarefas sem nenhuma referência ao ambiente externo, para tornarem-se agente ativos na 

construção de inovações e melhoria dos processos. Além disso, o nível executivo estará mais 

conectado com os clientes externos, a fim de entender suas reais necessidades. 

A revisão da literatura de Mrugalska e Wyrwicka (2017) apresenta exemplos de união 

entre as abordagens de Produção Enxuta e Indústria 4.0, evidenciando de que forma estes 

conceitos se complementam na prática. O estudo demonstrou a aplicação dos Smart Product, 

Smart Machines e Augmented Operator com foco em ferramentas da Produção Enxuta, 

permitindo o entendimento da união com a I 4.0. 

 

5. Conclusão 

As análises das relações existentes na literatura científica entre Produção Enxuta e 

Indústria 4.0 com foco na demanda do cliente indicam a necessidade do desenvolvimento de 

novas tecnologias para reforçar as relações entre produção enxuta e indústria 4.0 buscando 

maximizar a comunicação e colaboração entre pessoas e máquinas. Foi descoberto a 

existência de artigos científicos que apresentam relações entre Produção Enxuta e Indústria 

4.0 e apresentam soluções para melhorar a relação com os clientes, mas nenhum artigo 

apresentou a aplicação da ferramenta QFD. Os artigos de Davies, Coole e Smith (2017) e 

Mrugalska e Wyrwicka (2017) são revisões de literatura o que revela a necessidade de novos 
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estudos para melhorar a relação com os clientes em organizações que unem conceitos de 

Produção Enxuta e Indústria 4.0. Estudos sobre o uso de QFD relacionados com Big Data 

devem ser estimulados para gerenciar as correlações complexas entre necessidades dos 

clientes e especificações técnicas. 
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