QFD: Quality Function Deployment

QFD: CASA DA QUALIDADE - PASSO A PASSO

1 - INTRODUCAO

Segundo Akao (1990QFD é a conversao dos requisitos do consumidor aracteristicas de
gualidade do produto e o desenvolvimento da quebdde projeto para o produto acabado através
de desdobramentos sistematicos @dacoesentre os requisitos do consumidor e as caraciesst

do produto. Esses desdobramentos iniciam-se com oagcanismo e se estendem para cada
componente ou processo. A qualidade global do poodera formada através desta rede de
relagbes

As relacbes mencionadas por AKAO SAO:

e Extracdo: a extracdo € o processo de criar uma tabelatia g@aroutra, ou seja, de utilizar os
elementos de uma tabela como referéncia para se obtelementos de outra tabela. Para
CHENG, uma matriz de QFD é sempre constituida daanento de duas matrizes. Por
exemplo, a casa da qualidade, a mais famosa na&rgFD, € composta do cruzamento da
tabela dos requisitos dos clientes com a tabelaatasteristicas de qualidade.

e Correlacdo: a relagédo € o processo de identificar a intedsid#o relacionamento entre os
dados das duas tabelas que compdem a matriz.

e Conversdo existem dois tipos de conversdo. O primeiro §igmia transformacdo (ou
modificacdo) dos dados originais coletados em psagude mercado para dados
“trabalhados” e analisados que podem ser usados cequisitos dos clientes. E, portanto,
um processo qualitativo. O segundo se refere acepso de transferir a importancia relativa
(peso) dos dados de uma tabela da matriz para diss dda outra tabela, em fungdo da
intensidade das relacdes existentes entre elpsranto, um processo quantitativo.

2 - A CASA DA QUALIDADE

A casa da qualidade é obtida pelo cruzamento ddatalms requisitos do cliente (ou da qualidade
exigida) com a tabela das caracteristicas de qodidcomo ilustrado na Figura 1. O resultado
obtido deste cruzamento é, portanto, conforme ar&ig. O tridangulo “A” e a aba “C” compdem a
tabela dos requisitos dos clientes. O triangulo éBd aba “D” compdem a tabela das caracteristicas
de qualidade. O quadrado “Q”, intersec¢do das dusas, € denominado "matriz de relacdes”.

Tabela dos Requisitos
dos Clientes Tabela das

Caracteristicas

de Qualidade

Figura 1 - As tabelas que formam a casa da quaidad
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Figura 2 - Representacao grafica do cruzamentalida dos requisitos dos clientes com a tabela
das caracteristicas de qualidade (adaptada de CHERIG1995)

A casa da qualidade pode ser definida como a niezem a finalidade de executar o projeto da

gualidade, sistematizando as qualidades verdadeirgglas pelos clientes por meio de expressdes
linguisticas, convertendo-as em caracteristicastsutas e mostrando a correlagdo entre essas
caracteristicas substitutas (caracteristicas dkdqda) e aquelas qualidades verdadeiras. A partir
desta definicdo, percebe-se que a casa da qualidi@dea 3) funciona como um sistema.

A entrada desse sistema € a voz do cliente, na forma dess@es linglisticas. O processo pode
ser claramente visto como o conjunto das trésdatiles relacionadas a seguir: a sistematizacéo das
gualidades verdadeiras exigidas pelos clientesamsformacédo das qualidades exigidas pelos
clientes em caracteristicas de qualidade (caratitert$ técnicas ou caracteristicas substitutas); e
identificacdo das relaces entre as qualidadesdends e as caracteristicas de qualidade.

A saidado sistema consiste nas especificacdes do produtseeja, no conjunto de caracteristicas
técnicas do produto com suas respectivas qualidadgstadas (valores de especificacdes). Dessa
forma, pode-se entender que a tabela dos requdttoslientes (horizontal) é a entrada da casa da
gualidade e a tabela das caracteristicas de gdal{@artical) € a saida do sistema.

Caracterisiticas
da Qualidade
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Figura 3 - A casa da qualidade e seus elementascas
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2.1 - TABELA DOS REQUISITOS DOS CLIENTES

Essa tabela (Figura 4) é a parte da casa da qieljplsla qual a voz do cliente é introduzida no
desenvolvimento de produto. Também é a tabela pladeja-se como o produto ird atender as
solicitacdes dessa voz.
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Figura 4 - A tabela dos requisitos dos clientes
A tabela dos requisitos dos clientes é constitpalas elementos descritos a seguir:

2.1.1 - Fase 1 : Ouvindo o Cliente

A - Requisitos dos clientes

Os requisitos dos clientes sao as expressoesdiigd dos clientes convertidas (qualitativamente)
em necessidades reais. Devem ser obtidos, em pasqieé mercado e em publicacbes técnicas.
CLAUSING (1993) acrescenta as observacdes diret@sn®rmas governamentais as fontes citadas
anteriormente.

Os requisitos devem ser organizados em niveisrhigcds, através da técnica de diagrama de
afinidades, e dispostos em uma tabela, em formeatbagyrama em arvore.

B - Identificacdo do grau de importancia

Consiste na identificacdo do grau de importanceagiclientes dao a cada requisito. Normalmente
€ obtido diretamente com os clientes, que atribusra “nota” a cada requisito. Essa nota obedece
uma escala numérica pré-determinada, que segukéd@®A1996), pode ser relativa ou absoluta.
A escala é relativa quando o cliente indica a ingymia de cada requisito em comparagao aos
demais (este requisito € mais importante que aguklescala é absoluta quando o cliente analisa a
influéncia de cada requisito em sua decisédo de @dgproduto, sem compara-lo com os demais.
A pesquisa com escala relativa € mais facil padiemte quando ha poucos requisitos a serem
comparados, mas torna-se complicada quando o nideerxuisitos € maior. Nesse caso, € melhor
optar por uma escala absoluta.

C - Avaliacdo competitiva do cliente (Nossa Empres&oncorrente X e Concorrente Y)

A Avaliacdo competitiva do Cliente é uma pesquisargtrcado quantitativa que busca identificar

como os clientes percebem o desempenho do protlsb da empresa, em comparagcdo com 0S
principais concorrentes. A utilizacdo do produtoahtda empresa se justifica pelo alto grau de
conhecimento que a equipe deve ter sobre aquealeitoroA equipe deve saber exatamente qual € o
seu desempenho e quais sao suas caracteristicdstguminam esse desempenho.

2.1.2 - Fase 2 : Analise da Empresa

A - Plano de qualidade dos requisitos
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E o planejamento do desempenho do produto em dalsenento, para cada requisito dos clientes.
Para AKAO é no plano de qualidade que a estratgiampresa € inserida no planejamento do
produto.

Pode-se usar o grau de importancia dos requisitesaealiacdo competitiva dos clientes como
orientacdo para a tomada de decisao.

B - indice de melhoria

Para AKAO o grau de melhoria € a forma de inseairimportancia final dos requisitos (peso
absoluto e relativo) a intencdo da empresa, oy sgano estratégico da empresa. Esse indice &
determinado pela divisdo do desempenho desejado@aroduto em desenvolvimento (que na
Figura 4 corresponde ao “Plano de Qualidade”) gelass” obtidas para o desempenho efetivo do
produto atual (que na Figura 4 corresponde ao ‘&l&sspresa”). Reflete quantas vezes o produto
precisa melhorar seu desempenho, em relacéo aotpraiial, para alcancar a situacéo planejada.

C - Argumento de vendas

S&o os beneficios-chave que o produto fornecerackastes visando o atendimento de suas
necessidades e, por isso, significam o grau deoodnsia dos requisitos dos clientes com a politica
da empresa para o mercado alvo.

Pode-se interpretar que os argumentos de vendesiasppeso 1,5) sdo as qualidades excitantes e
os argumentos de vendas comuns (peso 1,2) sdcahdages lineares mais “valorizados” pelos
clientes, cujo desempenho planejado devera “sofa€penormemente o desempenho dos
concorrentes.

D - Peso absoluto dos requisitos

Esse peso € determinado pela multiplicacdo do "deaimportancia” pelo “indice de melhoria” e
pelo “argumento de vendas”. Representa a prioridadgtendimento de cada requisito sob a légica
de que os esforcos de melhoria devem ser concestranh trés pontos: nos requisitos mais
importantes, nos requisitos que estdo em consanéoni a estratégia da empresa e nos requisitos
gue a empresa precisa melhorar bastante.

E - Peso relativo dos reguisitos

Esse peso é determinado pela conversédo do peslitabsm percentagem, através da divisdo do
peso absoluto de cada requisito pelo resultadoodsa sle todos o0s pesos absolutos. Os pesos
relativos tém por objetivo facilitar a rapida pgrc&o da importancia relativa dos requisitos.

2.2 - TABELA DAS CARACTERISTICAS DE QUALIDADE

A tabela das caracteristicas de qualidade (Figuraé 5também chamada de Tabela das
Caracteristicas do produto. Sua funcéo é traduzioa dos clientes” para “voz dos engenheiros”,
ou seja, transformar os requisitos dos clientexaracteristicas de projeto que sejam capazes de
compor umhardwaree estabelecer a qualidade projetada.

AKAO define a tabela das caracteristicas de quadidaomo um arranjo sistematico, baseado em
um diagrama de arvore logico, das caracteristieagjullidade que constituem um produto ou
servigo.
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Caracterisiticas
da Qualidade
Qualidade
Exigida
(Cliente)
PESO ABSOLUTO
PESO RELATIVO

Figura 5 - A tabela das caracteristicas de quatidad
A tabela das caracteristicas de qualidade é coitgtipelos elementos (ou areas) descritos abaixo.

A - Caracteristicas de gualidade

A voz dos clientes deve ser transformada em carsiitas de qualidadeAs caracteristicas de
qualidade séo caracteristicas técnicas para o fordidal.

Sugere-se a utilizacdo do “brainstorming”, parteagdo das caracteristicas de qualidade, que séao
caracteristicas, preferencialmente, objetivamermesuraveis.

E absolutamente fundamentagl aqui o consenso ia geagxperiéncia do grupo.

Extraidas as caracteristicas de qualidade, devegsmiza-las em formato de diagrama em arvore.
Para isso, deve-se utilizar a técnica do diagraerefididades.

B —Matriz de correlacbes

Esta matriz € a intersecédo da tabela dos requiddssclientes com a tabela das caracteristicas de
qualidade.

A matriz de relacdes € composta de células formpelasintersecéo de cada requisito dos clientes
com cada caracteristica de qualidade. Sua funp&onditir a identificacdo de como e (quanto) cada
caracteristica da qualidade influencia no atendimee cada requisito dos clientes. Tais relacoes,
gue devem ser indicadas na parte superior dasasétahto podem ser positivas, quanto negativas.
Para a maioria dos autores, a intensidade daeslaeve ser indicada em quatro niveis: forte,
média, fraca e inexistente.

A matriz de relacdes deve ser preenchida com #&ipagdo de todos os membros da equipe de
QFD, que devem obter consenso sobre a intensidedelhcoes.

Cada nivel de intensidade das relagbes corresponde valor. Estes sao utilizados para distribuir
0s pesos dos requisitos dos clientes para as edsdichis de qualidade.

Por fim identificadas as relacdes e preenchidataané preciso verificar sua consisténcia.

C - Peso absoluto

E o resultado da soma vertical dos valores anotadogarte inferior das células de cada
caracteristica de qualidade (coluna). Indica a mdpcia de cada caracteristica de qualidade no
atendimento do conjunto de requisitos dos clientes

D - Peso relativo

E a transformacéo do peso absoluto das caraatasstie qualidade em percentual. Calcula-se
dividindo o peso absoluto de cada caracteristicguididade pelo resultado da soma dos pesos
absolutos de todas as caracteristicas de qualiadaportante porque facilita a visualizagdo do
peso de cada caracteristica de qualidade.
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ETAPA 1: Ouvir a Voz do Cliente
1° Nivel 2° Nivel 3° Nivel

ETAPA 2: 2.1 - Analisar o Grau de Importancia

2.2 - Realizar a Avaliacdo Competitiva da Empresaergus Principais
Concorrentes).
< AVALIACAO
Caracteristicas | 2 | ©°" ™
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1° Nivel 2° Nivel 3° Nivel
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ETAPA 3: 3.1 - Avaliar o Plano de Qualidade da Empresa (pguia Qualidade) e
3.2 — Avaliar a relevancia do Argumento de Vendgu{ge de Marketing).

QUALIDADE

Caracteristicas PLANEJADA

Qualidade
Exigida (Cliente)

PLANO DE
QUALIDADE

ARGUMENTO DE
VENDA

1° Nivel 2° Nivel 3° Nivel

ETAPA 4: 3.1 - Avaliar o Plano de Qualidade da Empresa (fpguda Qualidade) e
3.2 — Avaliar a relevancia do Argumento de Vendgu{ge de Marketing).

Caracteristicas
da Qualidade

Qualidade

Exigida (Cliente)
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ETAPA5: Fazer as Correlagfes entre cada item da Qualidaxigifia (Requisitos do Cliente)
e cada item das Caracteristicas da Qualidade (Retmps Técnicos dos Produtos).

Caracteristicas
da Qualidade

Qualidade
Exigida (Cliente)

ETAPA 6: Fazer a Conversdo para identificar a importancissdaaracteristicas da Qualidade
para o desenvolvimento do produto. (EXEMPLO)

- AVALIAGAO
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2039 |6(118|2|39 (239 | 4 | 5|5 |5]|3|060|2[24]|197%
122 | 100,0%
PESO ABSOLUTO 241 | 385 | 500 | 487 |1613
PESO RELATIVO 14,9 | 23,9 | 31,0 | 30,2
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