Os produtos de consumo, em geral, 530 testados em um numero

reduzido de cidades em que sio feitas campanhas de propaganda e pro-
mogao. Pesquisa-se, junto aos consumidores e distribuidores, a avaliagao
de desempenho do produto, tomando como referéncia, por exemplo, os
itens com maior peso na Tabela de Desdobramento da Qualidade Exigida.
Os produtos industriais sao avaliados por meio de teste do produto feito
por um grupo de clientes em potencial, que se disponha a utilizar o pro-
duto experimentalmente por um curto periodo.
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4.1 - INTRODUCAO

No capitulo anterior, foi apresentado o procedimento para se obter
a voz do mercado e se definir as qualidades exigidas mais importantes
para o produto, sob o ponto de vista dos usudrios. Neste capitulo, serdo
abordados os passos para se transformar as informagées do mundo dos
clientes em informagdes do mundo da tecnologia.

O contetido deste capitulo estd inserido no inicio da etapa de se “pro-
jetar o produto e o processo”, no ciclo PDCA do planejamento da quali-
dade, conforme mostrado na Figura 4.1 abaixo.

Plano de Desenvolvimento
de Produto da Empresa

Metas Estabelecidas

para o Produto
Reflexiio Sobre o Processo

de Deseavolvimento e e

[dentilicar as Necessidades

@ do Mercado ¢ Cliente

Estabclcccs 0 Com.cxto do P; oduto

Batibalaais, @ \. Pm;umr o _Firodulu o Proucsso ’j)

Padronizagio Final - A P -
£ ’ ; @ Estabclecer os Padrdes-

Proposta

Verificar a Satisfagio @ @ Fﬂhl'lCEll’.C' Testar

: P
do Cliente Laote-Piloto

FIGURA 4.1 - Ciclo PDCA de planejamento da qualidade

O objetivo final do trabalho de se converter a voz dos clientes em
linguagem de projeto deve ser a 1 definicao das caracteristicas técnicas do
produto, que atendant as exigéncias do mercado. Essas caracteristicas
devem ser definidas tanto em termos qualitativos como quantitativos, e
sdo comumente chamadas de “caracteristicas da qualidade” do produto.
Portanto, o assunto tratado neste texto esta diretamente associado ao pro-
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cesso interfuncional de se “estabelecer as caracteristicas da quaiidfatde do
produto”, e indiretamente ligado aos processos de "detalhfar o projeto do
produto”, “construir e testar prototipos” e “revisar o projeto do produ-
to”, conforme estd mostrado na Figura 4.2, que represg’nta uma parte do
padréo gerencial do desenvolvimento de produtos, ja apresentado no

Capitulo 2.

Etapas d
“ Plangja-,
“mento da
Qualidade

Oes-

s Padroes roduto g
Prdposta: =] - FToeessoy

;
\
(

4 - Estabelece

FIGURA 4.2 - Parte do padrédo gerencial do desenvolvimento de
produtos

Os resultados dos esforcos de desenvolvimento de um produto de-
pendem da perfeita conversao das informagGes de mercado para a lin-
guagem da empresal'l. Varias atividades como 0 de’talhamento ch? proje-
to, estabelecimento dos processos de fabricagao, ate o teste expermqental
no mercado podem ser comprometidos, se as caracteristlc_as da qualidade
nio forem corretamente estabelecidas. As intimeras implicagoes sobre as
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demais etapas do projeto do produto demonstram a grande importancia
do conteido deste capitulo dentro das atividades de planejamento da
qualidade.

O capitulo se inicia com uma visao geral dos passos para se trans-
formar as informagoes do mundo dos clientes em informagdes do mundo
da tecnologia. Logo a seguir, a Matriz da Qualidade é apresentada como a
ferramenta para se realizar essa atividade. A partir dai, sdo explicados os
processos de extragdo, correlagdo e conversao. Em seguida, sao feitos co-
mentérios gerais sobre a comparagdo entre os valores das caracteristicas
da qualidade dos produtos da empresa e dos concorrentes e, numa tlti-
ma segao, € explicado como especificar os valores-meta para essas carac-
teristicas, ou seja, como definir a “qualidade projetada”.

Os resultados desses esforcos, associados aos demais desdobramen-
tos que serdo apresentados no Capitulo 5, fornecerdo todas as informa-
¢Oes necessarias para se projetar um produto capaz de satisfazer as neces-
sidades dos consumidores, garantindo, assim, maior competitividade da
empresa nos mercados em que atual.

4.2 - VISAO GERAL DO PROCEDIMENTO PARA SE
TRADUZIR A VOZ DOS CLIENTES EM
INFORMACOES DE PROJETO

A partir da voz do mercado, o procedimento geral para se converter
as informacdes do mundo dos clientes em informagdes do mundo da
tecnologia (linguagem técnica da empresa) pode ser visualizado no flu-
xograma da Figura 4.3. Nesta figura, esta descrita a esséncia desta ativi-
dade, destacando-se quais sao 0s seus principais passos e como devem
ser operacionalizados.

Algumas ferramentas, como matrizes e tabelas de desdobramento,
sao utilizadas para ajudar a coletar, processar e dispor os dados, dando
maior agilidade e precisao nas tomadas de decisao. A Matriz da Qualida-
de, que serd apresentada a seguir, € a principal ferramenta utilizada den-
tro desta atividade e a sua elaboragao ird operacionalizar os passos des-
critos acima. O seu uso entretanto, nao altera o procedimento, mas, pelo
contrdrio, ajuda a organizar e dar maior visibilidade as informagées.
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O QUE COMO

Passos
Identificar quais caracteristicas

Extrair ¢ organizal as [> técnicas do produto atendem as
caracteristicas da qualidade qualidades exigidas pelos clientes,
e dispd-las em forma de tabela.

Y
[ Correlacionar caracteristicas
técnicas do produto com

Identificar o nivel de inter-relagdo
entre cada caracteristica da
qualidade com todas as
qualidades exigidas.

Converter a importincia atribuida
is qualidades exigidas para as
caracteristicas da qualidade.

\ :
C Medir os valores atuais das
omparar com a g ;
AR S |:> caracteristicas da qualidade do
concorréncia
produto da empresa e dos
¢ concorrentes, e compari-los.

Identificar as correlagdes entre as
|:> caracteristicas da qualidade

exigéncias dos clientes
é} Priorizar as caracteristicas
da qualidade do produto
E Definir os valores-meta
@ para as caracteristicas da
qualidade do produto analisar as informagoes
disponiveis e especificar 08

valores-meta.

FIGURA 4.3 - Procedimento para traduzir a voz dos clientes em
informacoes de projeto

O A Matriz da Qualidade

A Matriz da Qualidade é, muitas vezes, a primeira matriz a ser
construida durante os trabalhos de QFD. Ela possui um papel muito im-
portante dentro das atividades de desenvolvimento do produto, cuja
a colaboracio de diversas areas funcionais da

operacionalizagao requer
sa & Desenvolvi-

empresa, como Marketing, Assisténcia Técnica, Pesqui
mento, Engenharia, entre outras. A sua utilizagdo permite que as infor-
magdes e pontos de vista destes dois diferentes “mundos” (metcado e
empresa) possam ser coordenados, gerando-se produtos que realmente
reflitam os desejos e necessidades dos consumidores.
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A Figura 4.4 mostra a Matriz da Qualidade e as grandes etapas para
asua glafooragﬁo. Estas etapas incluem a construgdo da tabela de qualida-
des eg_<_1_g1das e adefinicao da qgwa, ja descritas no capitulo
anterior. Além destas, também incluem a construgdo da tabela de desdo-
bran}ento das caracteristicas da qualidade, a identificacdo do grau de im-
portancia atribuido a cada uma, a comparagdo com os concorrentes e o
estabelecimento da qualidade projetada, cujos contetidos serio explica-
dos neste capitulo. e

MUNDOQO DA
TECNOLOGIA
CARACTERISTICA:!
DA QUALIDADE
= .
8 < 8f
Qn o Exfracao i B oz affa)
oz (83 SE|S% B3
om =] Conversao |2 k| = & 3=
50 av @ Fa IR Rs! 5 g
S | O Oala= o
— E E O
Correlagao 8 9
GRAU DE
IMPORTANCIA
COMPARACAO COM |
CONCORRENTES
i —— ¥
EOUALiDADE PROJETADA
| E— |

FIGURA 4.4 - Matriz da qualidade

A Figura 4.5, a seguir, apresenta os passos para se traduzir as infor-

magoes do mundo dos clientes em informagdes do mundo da tecnologia

- ) : ’
atracxifes do uso da Matriz da Qualidade, desde a extragao das caracteristi-
cas da qualidade para o produto, até o estabelecimento dos valores-meta
para essas caracteristicas.

Esfes passos sao 0s mesmos ja apresentados no quadro da Figura 4.3
e serv1§ao como referéncia, neste capitulo, para todo o detalhamento do
procedimento para se converter a voz do mercado na linguagem da em-
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presa. [ importante salientar que a énfase estd no P%W
uso da matriz, que é apenas uma ferramenta para melhor dispore proces-,
sar as | 0 5 reensao da esséncia
sar as informacoes. Os esfor¢os devem estar na comp i

do método, cuja operacionalizagdo deve ser adaptada a realidade e neces-

sidade de cada empresa.

CARACTERISTICAS DA QUALIDADE

)
e
a‘?ﬁ\
&
Passo 1 Lo
ol
g
g 7
E Passo
2
g Passo 3
‘é z,'___
PESO ABSOLUTQ Passo 3
PESO RELATIVO Passo 3
COMPANHIA HOJE Passo 4
CONCORRENTE X Passo 4
CONCORRENTE Y Passo 4
QUALIDADE PROJETADA Passo 5 -

FIGURA 4.5 - Passos para a tradugao da voz dos clientes em linguagem
de projeto, através da matriz da qualidade

4.3- AEXTRACAO DA TABELA DEDESDOBRAMENTO DAS
CARACTERISTICAS DA QUALIDADE - PASSO 1

Em muitas empresas, as pessoas responsaveis pelo desenvolvimen-
to de produtos ainda estabelecem as caracteristicas desses produtos, com.

Hase Unicamente em suas experiencias técnicas individuais. Entretanto,
osTas Caractoristicas, muitas vezes, podem nao refletir a verdadeira neces-
sidade dos consumidores. Para se evitar esse equivoco, a voz df)s clllentes
deve ser transformada em caracteristicas da qualidade mensuraveis, afra-
vés da extragao da tabela de caracteristicas da qualidade, a partir da tabe-

la de qualidade exigida.
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Para se executar a extragdo, deve-se definir, para cada elemento da

- tabela original, qual é o elemento correspondente na nova tabela. Assim,
para cada qualidade exigida do tdltimo e/ou pentiltimo nivel, deve-se
identificar as caracteristicas da qualidade que podem ser medidas no pro-

~ [y

duto final para se avaliar o atendiment ncias dos clientes. Nesta
fase, pode-se utilizar a técnicqflrl%ﬂfainstarmm a se gerar preliminar-
mente as caracteristicas da qualidade;escrevendo cada item extraido em

um cartao adesivo do tipo post-it. Em seguida, deve-se selecionar apenas
aquelas que se referem ao produto final, separando os itens relativos a
componentes, processos, materla—pnm_"é';etc., para serem utilizados poste-
riormente em outros desdobramentos.

A seguir, estes itens devem ser agrupados utilizando-se a técnica do
“diagrama de afinidades” e os grupos obtidos podem ser organizados
sob a forma de “diagrama de arvore”, da mesma forma como descrito no
Capitulo 3.

Este mesmo procedimento é valido para diversas outras tabelas uti-
lizadas no QFD. Por exemplo, a partir da tabela de qualidade exigida,
podemos extrair a tabela de fungoes a serem implementadas no produto
ou, a partir da tabela de caracteristicas da qualidade do produto final,
podemos extrair a tabela de parametros de processos.

E importante destacar que, no caso especifico da extracao da tabela
de caracteristicas da qualidade, a esséncia do trabalho estd na obtencio

- de caracteristicas técnicas para o produto final que realmente atendam a

uma necessidade ou demanda genuina do mercado. Muitos itens que an-
teriormente nao seriam considerados no desenvolvimento do produto,

com a utilizagao do QFD, passam a ser incorporados ao projeto apés o
desdobramento da qualidade.

Em alguns casos, pode surgir a necessidade de se utilizarem “Ele-
mentos da Qualidade”®, numa etapa intermediéria do processo de extra-
gao da tabela de desdobramento das caracteristicas da qualidade. Isso
ocorre quando caracteristicas mensurdveis néo sio facilmente obtidas a
partir das qualidades exigidas.

Os Elementos da Qualidade sdao definidos como itens nio-
quantificaveis, capazes de avaliar a qualidade do produto (itens inter-
mediarios entre a qualidade exigida e a caracteristica da qualidade). Ja
as Caracteristicas da Qualidade sdo definidas como itens que devem
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ser medidos no produto para verificar se a qualidade exigida esta
sendo cumprida.

A Tabela 4.1 mostra um exemplo da diferenca entre Elemento da
Qualidade e Caracteristica da Qualidade para o caso dg uma estrutura
metélica. As caracteristicas da qualidade podem ser meidldag ou calcula-
das, enquanto os elementos da quailidade nao sao dlret/ar;lente
quantificiveis, mas podem avaliar a qualidade do produto através de uf.n
conjunto de caracteristicas da qualidade. No caso do elemento da quali-
dade “resisténcia”, é necessario medir ou calcular alguin'as .caractensﬂ—
cas, como:“resisténcia a tragao”, “resisténcia a torgao” e limite de escoa-

iaga isa da qualidade da estrutura
‘mento”, para se obter uma avaliagao precis q
metalica.

TABELA 4.1 - Diferenca entre elementos e caracteristicas da qualidade

ELEMENTOS CARACTERISTICAS

Resisténcia a tragao

Resisténcia Resisténcia a torgao

Limite de escoamento

Rigidez Rigidez horizontal

Rigidez vertical

Comprimento

Dimensoes largura

Altura

Peso

Muitas vezes , na pratica, durante a extragéo da tabela 'de caracteris-
ticas da qualidade, os elementos e as caracteris‘hcas da qjuf?hdade podgm
ser obtidos simultaneamente a partir das quahdadeg exigidas. En"cre%an—
to, para efeito didatico, pode ser recomendavei inicialmente extrair apde
nas os elementos da qualidade e em seguida obter as carac.terlstufas a
qualidade a partir desses elementos, em d}las etapas be/m. dlStu:ltE?b, COﬂ:-
forme apresentado acima. Portanto, nao ha. uma regra rlgic.la aser seggk
da em todos os casos. A equipe de desenvolvimento deve decidir, de acordo
com o perfil do produto e a tecnologia da empresa, qual a melhor opga/c?.
Se a opcao escolhida for extrair simultaneamente elementos e caracteris-
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ticas da qualidade, esses itens serdo ordenados utilizando-se a técnica do
diagrama de afinidades. Neste caso, os elementos,da qualidade sempre

sao escolhidos como titulos dos grupos formados por caracteristicas da
qualidade.

Para se realizar o trabalho proposto, extrair as caracteristicas da qua-
lidade para o produto em desenvolvimento, o grupo de QFD deve, inici-
almente, desdobrar esse trabalho nas suas principais atividades. Um des-
dobramento possivel estd mostrado na Figura 4.6.

Extrair os elementos da
qualidade a partir da tabela
de qualidades exigidas

Reunir equipe de desenvolvimento do produto '

Definir, em consenso, os elementos da
qualidade que atendem As qualidades exigidas

Listar todos elementos extraidos numa tabela ¢

Identificar caracteristicas o o sy :
distribuir cdpias para grupo de desenvolvimento

da qualidade para cada
elemento da qualidade

Extrair as
caracteristicas da
qualidade

Para cada elemento, identificar caracteristicas
mensurdveis no produto

Escrever cada caracterfstica da qualidade num
Agrupar as caracteristicas papel post-it, eliminando repetices
da qualidade

Formar grupos de 4 ou 5 caracterfsticas, por
afinidade, dando titulos aos LIupos

Formar grupos, por afinidade, com os titulos, até
s¢ esgotarem as possibilidades de agrupamento

Ordenar as caracteristicas
4 da qualidade em niveis 1°,
2° 3° etc

desdobramento

Dispor os grupos obtidos em forma de 4rvore de 1

FIGURA 4.6 - Exemplo de desdobramento para extrair as caracteristicas
da qualidade do produto

Apos desdobrar este trabalho, os recursos materiais e humanos de-
vem ser alocados para a realizacdo das tarefas, definindo-se “quem” se-
rao os responsaveis. Em seguida, deve-se organizar “como”, “onde” e
“quando” serdo executadas cada uma das tarefas propostas, resumindo-
se tudo num plano de acao bem simples.

Entretanto, vale salientar, mais uma vez, que o uso dos elementos
da qualidade nao é obrigatério e pode ser utilizado ou nao, dependendo
das particularidades do produto e da facilidade de se obter as caracteris-
ticas da qualidade diretamente das qualidades exigidas pelos clientes.
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A tabela de desdobramento das caracteristicas da ’qu-ahda.(ide pc:ii
ser entendida como um arranjo sistematico dag calg]actenstmas fezgs, =
mentos da qualidade que formam o produto’ fl_nai : Algur;l;s i a; fse
dem ser necessarios varios itens de caracteristicas da qua I.dad % iy =
medir ou definir concretamente um tnico elen}ento da clu.agll a e(.ie utras
vezes, um item extraido diretamente das qualidades ex1g}; as po{EO j
quantificavel, nao necessitando de qualquer outro desdobramento.

Em alguns casos, Como no setor d’e s'ervigos, pod.(i1 h;ver alr%;ﬁ?;vz{;
ficuldade para se determinar caracteristicas da quah1 ade zt-ne e
para os produtos. Neste caso, deve-se desdc.)l_)rar ose er;ien ost nc; ol
dade até o nivel mais concreto possivel e utilizar estes elementos
boracdo da matriz da qualidade.

A Tabela 4.2 mostra um exemplo de extragao de elementos da qstlakfé
dade, a partir das qualidades exigidas para um aparelho de _r;d(;ocon. riod c
utilizado em aeromodelismo. Note que uma mesma quah a e;mgnto
pode requerer vérios elementos da qualidade para avaliar o atendime
as necessidades dos consumidores.

TABELA 4.2 - Exemplo de extracao de elementos da qualidade®

Qualidade Exigida (3° NIVEL) | Elementos da Qualidade

- Facil de carregar Pgso, i
Dimensao,
Forma,
Portabilidade
- Estavel ao carregar Peso,

Centro de Gravidade,
Angulo de Inclinacao

- Estavel ao assentar : Forma, .
Centro de gravidade
- Facil de comandar Peso,
Forma,

Forca exigida para joystick,

Tato de joystick,

Posicdo dos potencidmetros,
Tato dos potenciémetros,
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ATabela 4.3 apresenta um exemplo de extracio direta de caracteris-
ticas da qualidade para um retroprojetor.

TABELA 4.3 - Exemplo da extragao de caracteristicas da qualidade
(exemplo de um retroprojetor)

Qualidades Exigidas Caracteristicas da Qualidade

Facil de guardar - Altura (cm);

- Largura (cm) ;

- Razdo altura/ largura;
- Volume (cm3)

Ser silencioso - Nivel de ruido (dB)

Facil de posicionar a imagem | - Area de projecdo maxima (m2)

Estavel ao carregar - Altura (cm);
- Largura (cm);

- Posigdo do centro de gravidade (x;y)

Em determinadas circunstincias, deve-se tomar alguns cuidados
especiais durante as atividades de extracao da tabela de caracteristicas da
qualidade. No caso de desenvolvimento de produtos totalmente novos,
quando a tecnologia ainda ndo estd totalmente dominada pela empresa,
alguma caracteristica da qualidade pode ser esquecida ou menosprezada
pela equipe de projetos. Este fato poderd comprometer o sucesso do novo
produto, pois todas as informacdes contidas na tabela de caracteristicas
da qualidade serdo repassadas as demais etapas do desdobramento da
qualidade, conforme serd mostrado nos Capitulos 5 e 6. Isto pode ter como
conseqtiéncia um produto incapaz de atender as exigéncias dos clientes
ou que apresente um comportamento inesperado no mercado.

Para evitar que tal fato ocorra, deve-se verificar se a tabela extraida
estd exaustiva, o que implica observar se ndo é necessario mais algum
desdobramento para tornar os elementos da qualidade totalmente
mensuraveis. Na Tabela 4.1, poder-se-ia observar se foram identificadas

todas as caracteristicas que medem completamente a resisténcia de uma
estrutura metdlica.

Além disso, pode-se realizar testes em laboratérios para verificar se
uma determinada caracteristica da qualidade realmente atende a quali-
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dade exigida. Por exemplo, na Tabela 4.3, para a qualidade exigida “esta-
vel ao carregar”, a equipe de projetos extraiu as caracteristicas da quali-
dade “altura”, “largura” e “posi¢ao do centro de gravidade” para aten-
der a essa qualidade exigida. Entretanto, caso existam duvidas se apenas
essas caracteristicas da qualidade s@o suficientes para medir a “estabili-
dade ao carregar”, pode-se realizar testes para confirmar se nao existem
outras caracteristicas técnicas do produto final que influenciam direta-

mente nessa qualidade exigida.

Deve-se analisar também se a tabela esta consistente, ou seja, se O
contetido dos niveis mais detalhados estd de acordo com os titulos dos
niveis superiores. Na verdade, esses titulos tém muito mais um papel de
classificacdo e visualizagdo global do contetido que propriamente de ca-
racterizagdo técnica.

A seguir, sdo apresentados dois exemplos de partes de tabelas de
desdobramento das caracteristicas da qualidade para um retroprojetor e
para uma chave de ignicdo de um automovel.

TABELA 4.4 - Tabela de desdobramento das caracteristicas da qualidade
(exemplo de um retroprojetor)

1° NIVEL 2° NIVEL 3° NIVEL
PESO
‘ ALTURA
PORTABILIDADE DIMENSOES LARGURA
COMPRIMENTO
VOLUME
FORMA RAZAOALTURA /LARGURA
GRAU DE REFLEXAO
NITIDEZ GRAU DE REFRACAO
AREA DE PROJECAO MAXIMA
ACIONAMENTO | AREA DE CONTATO DE
ACIONAMENTO
OPERACIONALIDADE PRESSAO DE ACIONAMENTO
RUIDO AMPLITUDE DE VIBRACAO
NIVEL DE RUIDO
ILUMINAGCAO POTENCIA DE ILUMINACAO
TAXA DE LUX
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TABELA 4.5 - Tabela de desdobramento das caracteristicas da
qualidade (exemplo de uma chave de ignicio)

1° NIVEL 2° NIVEL 3° NTVEL
RESISTENCIA RESISTENCIA A FLEXAQ
MECANICA RESISTENCIA A IMPACTO
RESISTENCIA A TORCAO
- RESISTENCIA A ABRASAO
RESISTENCIA RESISTENCIA .
QUIMICA RESISTENCIA A CORROSAO
DEGRADACAO DO MATERIAL
CONDUTIVIDADE
ELETRICA
PESO
) COMPRIMENTO
DIMENSOES TAMANHO LARGURA
ALTURA
TORQUE DE
ACIONAMENTO
OPERACIONALIDADE | RUGOSIDADE DO
MATERIAL
FLEXIBILIDADE
FORMA ANGULO DAS
PONTAS
RAIOS DOS
CANTOS
COMBINACAO
DE CORES
ACABAMENTO ALTO RELEVO DO
LOGOTIPO
TRATAMENTO BRILHO
SUPERFICIAL ESPESSURA




E conveniente lembrar que algumas empresas ja recebem dos seus
clientes as especificagdes técnicas para o produto em desenvolyimento.
Nestes casos, deve-se obter as qualidades exigidas a partir das caracteris-
ticas da qualidade, conforme menciondo no Capitulo 3, melhorando-se,
assim, a compreensao sobre as reais exigéncias dos clientes. Em seguida,
pode-se estabelecer novas caracteristicas da qualidade, que até entdo ndo
haviam sido solicitadas pelo cliente, ou mesmo eliminar outras desneces-
sarias. A partir dai, pode-se prosseguir na execugdo dos préximos passos
até o estabelecimento da qualidade projetada.

4.4 — O PROCESSO DE CORRELACAO — PASSO 2

A correlacio consiste em identificar o grau de influéncia ou interfe-
réncia que um item de uma tabela exerce sobre outrol. A correlagéo é
estabelecida entre dois itens provenientes de duas tabelas que formam
uma matriz. No caso especifico da matriz da qualidade, sao identificadas
as correlacdes entre as qualidades exigidas e as caracteristicas da qualida-
de.

Ao se correlacionar as caracteristicas da qualidade com as qualida-
des exigidas, o grupo de QFD passa a ter informagdes importantes sobre
a influéncia de cada item técnico do produto sobre todas as exigéncias
dos clientes?. Estes dados sdo de extrema importincia, pois permitem a
equipe uma visao precisa das implica¢des de cada nova especificagdo so-
bre a satisfacio dos consumidores.

Para se executar a correlagdo entre as informacdes de mercado e as
informacées técnicas do produto, deve-se entdo construir a matriz da
qualidade que ira viabilizar, de forma bastante eficaz, o trabalho de se
estabelecer a influéncia de cada caracteristica da qualidade sobre todas as
qualidades exigidas. Em geral, os itens de tiltimo nivel da tabela de quali-
dade exigida determinam as linhas desta matriz e os itens de tltimo nivel
da tabela de caracteristicas da qualidade definem as colunas. Para se efe-
tuar a correlagio entre os itens das tabelas que formam uma matriz, con-
sidere individualmente cada item de uma tabela e defina a sua correlagao
com todos os outros itens de tltimo nivel da outra tabela, obedecendo a
seguinte definigao:
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Correlagdo Simbolo Valores Possiveis

Forte ® 4 9 L\: / 5 ..
Média o 2 3 PR
Fraca A | 1~ 1
Inexistente Em branco 0 0 0

Este trabalho é realizado com a presenca de todo o grupo de desen-
volvimento do produto, que deve se reunir e buscar o consenso para to-
das as correlagbes existentes na matriz. Uma prética bastante comum é
fazer com que cada membro do grupo preencha as correlagdes individu-
almente e, caso haja divergéncias, cada um deve argumentar sobre o seu
ponto de vista e a decisdo deve ser tomada com base no argumento mais
fundamentado.

Deve-se preencher as correlagdes por coluna (para cada caracteristi-
ca) e, apds o consenso no preenchimento de toda a matriz, pode-se verifi-
car a consisténcia por linha. Para se verificar a consisténcia por linha, deve-
se observar, para cada qualidade exigida de dltimo nivel, se a correlagido
estabelecida com as caracteristicas da qualidade estd correta. Pode-se usar
como parametro para a verificacdo das correlagoes a seguinte regra®:

a) Forte correlacdo: significa que, com certeza, a caracteristica

da qualidade avalia diretamente 6 atendimento a qualidade exigida. Por
exemplo: na Figura 4.7, a caracteristica da qualidade “altura”, com certe-
za, avalia o atendimento a qualidade exigida “facil de guardar” para um

retroprojetor.

b) Média correlacio: significa que, provavelmente, a caracte-
ristica da qualidade possa avaliar o atendimento a qualidade exigida. Na
Figura 4.7, a caracteristica da qualidade “peso” provavelmente avalia o
atendimento a qualidade exigida “ser estdvel ao carregar” para um

retroprojetor.

c) Fraca correlagdo: significa que ha uma suspeita de que a ca-
racteristica da qualidade possa avaliar, mesmo que indiretamente, o aten-
dimento a qualidade exigida. Por exemplo, na Figura 4.7, ha uma suspei-
ta, que deve ser comprovada a posteriori, de que a caracteristica da quali-
dade “altura” possa avaliar o atendimento a qualidade exigida “facil de
focalizar” para um retroprojetor. T

e
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FIGURA 4.7 - Matriz da qualidade (exemplo de um retroprojetor)

45 - O PROCESSO DE CONVERSAO - PRIORIZANDO AS
CARACTERISTICAS DA QUALIDADE — PASSO 3

A conversio consiste em transferir a importéncia, ou seja, 0 peso
relativo atribuido a cada item de uma tabela para os itens de outra tabela,
através das correlacdes identificadas no interior da matriz. No caso espe-
cifico da matriz da qualidade, o que ocorre é a conversao do peso mdaé
qualidades exigidas para as caracteristicas da qualidade.yA conversao €
uma das etapas mais importantes no trabalho de confstru:qao da matriz da
qualidade, pois é através dela que a importancia at1:1b}nda pelos c1.1en‘ces
a cada qualidade exigida € transferida as caracteristicas da qualidade,
determinando as prioridades para o projeto®.

Terminada a correlacdo entre todos os elementos que formam uma
matriz, deve-se entdo multiplicar o valor de cada correlagio pelo respec-

tivo pesoelativo ta qualidade exigida. Anote o resultado no canto infe-
rior de cada cetula da matriz. Por exemplo, na Figura 4.7, a qualidade
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exigida “facil de guardar” tem peso relativo 13, que multiplicado pela
correlagdo forte (cujo valor é 9), na célula da caracteristica da qualidade
“largura”, tem como resultado o valor 117.

Em seguida, determine o peso absoluto de cada caracteristica da
qualidade, somando os valores obtidos em cada coluna e colocando o
resultado final dessa soma na célula correspondente. Por exemplo, na Fi-
gura 4.7, somando-se todos os valores da coluna da caracteristica da qua-
lidade “largura”, o valor obtido é 213.

O peso relativo de cada caracteristica da qualidade pode entéo ser
obtido, convertendo-se os valores do peso absoluto em pesos relativos
percentuais. Para isso, deve-se dividir o valor de cada coluna pelo
somatério da linha de “peso absoluto”. Por exemplo, no caso do
retroprojetor da Figura 4.7, dividindo-se o valor 213 da coluna da caracte-
ristica da qualidade “largura” pela soma total do peso relativo, que é 2862,
obtém-se o resultado 7,4 para o peso relativo da respectiva caracteristica
da qualidade.

46 - A ANALISE COMPETITIVA DAS CARACTE-
RISTICAS DA QUALIDADE - COMPARANDO COM
A CONCORRENCIA - PASSO 4

Hoje em dia, muitas empresas ainda desenvolvem seus produtos sem
uma avaliacdo cuidadosa sobre a sua situagdo frente aos concorrentes, no
que se refere ao desempenho das caracteristicas da qualidade desses pro-
dutos. Ainda ndo estd amplamente difundida a pratica de se realizar uma
comparagao sistematica entre os valores atuais das caracteristicas da quali-
dade, para os produtos que competem num mesmo mercado. Algumas
vezes, o estabelecimento das especificacoes de projeto ainda é feito sem
fatos e dados, com base exclusivamente na experiéncia pessoal da equipe
de projetos e sem levar em consideracgdo as necessidades do mercado. E
preciso rapidamente reverter esse quadro, através do uso do QFD.

Inicialmente, deve-se medir o valor de cada caracteristica da quali-
dade do produto atual da empresa, ou seja, definir qual é a posigido da
companhia hoje.

Em casos extraordinarios, quando se esta desenvolvendo um pro-
duto totalmente novo, algumas caracteristicas da qualidade podem nun-
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- S_
ca ter sido implementadas no produto. Nestes casos, 08 caénpos cl(lacrized -
pondentes ao valor atual destas caracteristicas na matriz da qua
podem eventualmente ficar em branco.

Em seguida, deve-se medir o valor das caracteristicag de_x qualtidatc(l)(;
énci rincipais produtos
dos produtos da concorréncia, pelo menos para 0s p pais p
que competem no mercado-alvo.

Também, para este trabalho, deve-se padr/om.zar asua e*;cu;;s; :Cllg
cialmente desdobrando-o em atividades e’xe::cutavgls, em seguida :mzando
0s recursos humanos e materiais necessarios €, fmalnjmen;cle, org
“como”, “quando” e “onde” cada tarefa deve ser realizada.

Para a avaliacdo dos produtos da empresa e dos ch;lorrentes,s :1(?11;:
nam-se cada vez mais necessarias a criacao e mam:lt?n(;ao e uma gutos
tura de laboratério capaz de realizar testes € m'edxgoeslnestzs }?;(:l ti]jzaf
Quando a empresa nao dispde de recursos similares, ela poder A Lates
laboratérios de universidades ou cer}tros de pe;qglsas egptec;namente,
enquanto estuda uma forma de viabilizar estas qnvdadgs n;oedums Na(;
tio fundamentais para 0s trabalhos de ciles.envolwmer.\;o deS e Sér o
apenas 0s valores médios das caracteristicas gla qualida e ;ndade b
servados nos produtos avaliados, mas também a suadvana Clesso r{uqma
ir4 ajudar no estabelecimento do plano de controle do pro ’
etapa posterior.

Eventualmente, pode haver prodqto&} com concePgois bz;igr;éz S;:
ferentes, porém percebidos como substituiveis pelos chian e;ire estes e
sos podem existir dificuldades para se faﬂzer a compara(;a? 3 i gmdw
caracteristicas da qualidade que nao estao presentes em to L cr;erisﬁ‘
tos. Pode-se, entdo, tentar uma comparagao entre diferentes ca;1 e
cas da qualidade que exercem papéis semglhantes quar\todao c;; fnho o
to de uma mesma qualidade exigida, avaliando-se o seu desemp
relacdo a satisfagao dos clientes.

47 - O ESTABELECIMENTO DA QUALIDADE
PROJETADA - PASSO 5

Apbs a comparacao entre 08 valores atuais das Ceu.falc:h’aristscai1 da
qualidade para 0s produtos da empresa e dos concorrentes, é chegada a
i jetada.
hora de se estabelecer a qualidade proje ' R

A Qualidade Projetada pode ser entendida como a dgmiLr(mgfgé
gente dos valores-meta para as caracteristicas da ualidade do pro ’
va para 9
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levando-se em consideragao a importéncia de cada uma (o seu peso rela-
tivo), a comparagido com as caracteristicas da qualidade dos produtos da
concorréncia e os objetivos do projeto. E claro que as restricdes relativas a
tecnologia e aos custos também devem ser considerados. Neste sentido,
quaisquer obstaculos & meta da empresa para as caracteristicas da quali-

dade do produto devem ser tratados nos desdobramentos da tecnologia e
do custo, conforme serd abordado no Capitulo 5.

Estabelecer a qualidade projetada significa tracar o plano de melhoria
para as caracteristicas da qualidade do produto. Isso implica definir no-
vos valores para essas caracteristicas da qualidade ou manter os valores
atuais, com o0 objetivo de superar os concorrentes naqueles itens de maior
importancia segundo o mercado (maior peso relativo), preenchendo a li-

nha correspondente ao Passo 5 da Figura 4.5 e completando, assim, a con-
fecgao da Matriz da Qualidade.

Por exemplo, na Figura 4.8 abaixo, a empresa especificou o valor de
45(em) para a caracteristica da qualidade “largura”, buscando methorar o
desempenho atual do produto frente 4 concorréncia, considerando-se que
essa caracteristica tem importincia relativamente alta (peso relativo), e
que a preferéncia do mercado é por produtos mais compactos.

MATRIZ DA QUALIDADE DO RETROPROJETOR

5 i f o e
boens 4 ; f paiiif el

CARACTERISTICA DA
AT QUALIDADE
=T | ’ "LARGURA *

PESO ABSOLUTO | 1321 233 | 213 | 213 | '186."_'—15'5__;@

2862

PESORELATIVO | 46 | ‘81 | 74| 74 63| 55 [/ 100

NOSSAEMPRESA | 5 | 60 | 55 | 50l 012 15

CONCORRENTE'X | 55 |-
ALIDADE PROJETADA| 5

| 55 [.012) 128

Lol el e

FIGURA 4.8 - Visao ampliada dos passos finais para o estabelecimento

da qualidade projetada / corte da matriz da qualidade (exemplo de um
retroprojetor.
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Para se obterem os valores de qualidade projetacﬂia, a equipe de pro-
jetos deve estar atenta para as seguintes recomendagdes :

a) Considerar inicialmente as caracteristica’s 1d§ q;algdad; ;11:;2
nao_interagem cOM _qualquer outra. Nesltes casos, ha liber a; elea EVO (;u
dmﬁs;é:gw valor ideal, levando em corfaderac;ao. 0 seu peso e C;)mu
sejg:-;;ua importéncia sob o ponto de vista dos clientes, sua posig

petitiva e o custo associado & sua implementacao.

b) Definir em seguida as caracteristicas da qualid;de quedse
. - ; <
correlacionam positivamente com outras, ou seja, melhorando-se O

g i nte melhora-
Sern,,.pse_&hg,s:.l,eg,m[ﬂgslﬁﬁﬁml?gnhgcla. outra é automaticamente menot

do. Nestes casos, procura-se atuar na caracteristica cuja alteragao.e mais
: is facil. .
tz?ﬂm?gr?ﬁ?éi%eiécer, por ultimo, as caracteristicas da qu?hdad;sgrt;ce)
se correlacionam negativamente com.qutras. Nestes casoi,1 é necrc; S0
rea*li"iéi"‘f='var-ﬁ?a “negociagao” entre 0s valores-meta estabeleC} 95 pacomo °
caracteristicas da qualidade. Algumas fe}rr'ament.as es’f?tls_tlcsl,lito s
“planejamento de experimentos" ea '}’apahse ;on)uita / siioe muto e
para se realizar essa negociagao. A analise conjunta asec;a S e
cdo de diversas combinacdes diferentes para oS va}lores~ e cartr:}c{:j g
da qualidade do produto. Estas possi\./felsi élter_nat1vas 1:3-2:10,t en 2b;endo—se
tidas & apreciagdo de uma amostra significativa de ¢ 1eﬁ %s, sl
uma escala de preferéncias. Esta abordagem fornece resultado ontiaves
o sua utilizacao é aconselhavel quando o0s custos de experimentag

sdio muito elevados.

Uma matriz auxiliar, formada por duas tabelas idénticas di faracrtf;

ili er ume
risticas da qualidade, pode ser utilizada nessa e.tapa Para se od i
compreensao exata dessas correlagoes. Esta matriz sera explicada e
talhes na Subsegdo 4.7.1.

Alguns aspectos de marketing tamb‘ém deverg sez1 Ie\:;i;ffg? ny;;;‘f;;
deragao para o estabelecimento dfa qua.h.dade pro]etgda.d .
obtidas durante 0s processos de “identificar ogortum a esd Sl
até “planejar o desenvolvimento do produto”, apresgn;ao Sosr ;*ltativi v
?_.20,'550 imprescindiveis nessa e:tapa. Toa:ic?s 0s ia Sricsiaols
atratividade do setor e suas tendéncias, estratégias de longo é) a em;se iy
empresa, posicionamento estratégico do prodgto no r;'\erca : (()J;ES ke
tros, sdo fundamentais para o correto estabelecimento dos va

lidade projetada.
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L relevante destacar a importancia da qualidade projetada no que se
refere a sua influéncia sobre as demais atividades de desdobramento da
qualidade. A tabela de desdobramento das caracteristicas da qualidade pode
ser utilizada para extragdo das tabelas de mecanismos, caracteristicas da
qualidade dos componentes, parametros de processos, entre outras. Desta
forma, a qualidade projetada ira influenciar diretamente na determinagdo
dos valores-metas para as caracteristicas das partes, valores dos parametros
de processo, etc. Os valores de qualidade projetada também sao utilizados
na confecgdo da Tabela de Garantia da Qualidade e no Plano de Controle
de Processo, conforme sera mostrado no Capitulo 06. ‘

4.7.1 - A Matriz de Caracteristica da Qualidade Versus Caracteristica
da Qualidade (CQ X CQ)

Com o objetivo de ajudar nas decisdes relativas a defini¢ao da qua-
lidade projetada, através do melhor entendimento sobre as correlagdes
entre as caracteristicas da qualidade de um produto, uma matriz auxiliar
que relacione duas tabelas idénticas de desdobramento das caracteristi-
cas da qualidade ( matriz de CQ X CQ) pode ser utilizada.

A Matriz de CQ X CQ € uma avaliacdo da interdependéncia das
caracteristicas da qualidade de um produto que estd sendo desenvolvido.
Nela sdo indicados o grau desta interdependéncia e o seu sentido. O grau
de interdependéncia refere-se a intensidade com que uma caracteristica
interfere na outra. O sentido refere-se a forma como uma caracteristica
modifica a outra (positiva ou negativamente).

Este procedimento é bastante {itil, pois em geral ndo ha liberdade
total para a especificagdo das caracteristicas da qualidade de um produto.
Muitas vezes, ao se especificar um valor-meta de uma caracteristica, pode-
se estar alterando o valor de uma outra caracteristica da qualidade que
tenha alguma interdependéncia com a primeira. Nestes casos, 0s valores-
metas para essas caracteristicas devem ser especificados conjuntamente.
Para isto, deve-se conciliar a faixa de valores de ambas, respeitando-se as
restri¢des de engenharia do produto e observando o atendimento as qua-
lidades exigidas, com as quais estas caracteristicas se correlacionam for-
temente (percebidas através da Matriz da Qualidade).

Algumas caracteristicas da qualidade possuem correlagdo negativa
com outras, ou seja, quando se busca melhorar o valor de uma caracteris-
tica, automaticamente compromete-se o desempenho da outra. Por exem-
plo, a resisténcia ao cisalhamento de uma pipa correlaciona-se de manei-
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ra negativa com o seu “peso”. Isto porque ao aumentar o valor da resis-
téncia ao cisalhamento, por exemplo, através do aumento'da espessura
do plastico que reveste o corpo da pipa, 0 seu peso total também é au-
mentado, contrariando o valor-meta, que é reduzir o peso do produto.

Outras caracteristicas da qualidade apresentam correlagdo positiva
entre si, ou seja, quando se melhora o desempenho de uma, automatica-
mente o desempenho da outra também melhora. Por exemplo, melhoran-

“do-se o valor da “taxa de lux” para um retroprojetor, a caracteristica da
qualidade “amplitude de distancia focal” também melhora.

Para se construir a matriz de CQ X CQ, pode-se seguir as etapas
_descritas abaixo: .

1%) Cruzar a tabela de caracteristica da qualidade com ela mes-
ma, formando uma matriz em que as linhas e as colunas sao caracteristi-
cas da qualidade consideradas no dltimo ou pentltimo nivel.

2%) Analisar as correlaces existentes entre as caracteristicas da
qualidade, observando os seguintes critérios :

A) Caracteristicas da qualidade que nao se correlacionam com outras:

- uma caracteristica é independente da outra;

- hd liberdade para se definir seu valor ideal, levando-se em con-

sideragdo o peso relativo, a posigdo competitiva e o custo.

B) Caracteristicas da qualidade que se correlacionam positivamente:

- ao melhorar uma caracteristica, a outra melhora simultanea-
mente;

- os valores das caracteristicas da qualidade serao estabelecidos,
procurando-se atuar naquela cuja modificagao seja mais barata
ou mais facil.

C) Caracteristicas da qualidade que se correlacionam negativamente:

- Ao melhorar uma caracteristica, a outra é prejudicada;

- E necessério que se faca uma negociagao.

3%) Utilizar a seguinte convencéo para demonstrar as correla-
¢oes na matriz de CQ X CQ:

® = fortemente positiva
O = positiva
X = negativa
# = fortemente negativa
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4") Considerar apenas um dos lados da diagonal, uma vez que
a matriz é triangular e simétrica. A diagonal da matriz serd sempre vazia,
pois representa 0s campos em que uma caracteristica da qualidade se
relaciona com ela mesma.

5%) Para facilitar a analise da correlagdo no interior desta matriz,
¢ recomendavel indicar na tabela, para cada uma das caracteristicas da
qualidade, em qual dire¢do deve-se atuar para melhorar o desempenho
do produto como um todo. Isto significa definir, para cada caracteristica,
quais das seguintes condigdes € esperada:

T:  Quanto maior melhor.
l: Quanto menor melhor.
douT: O melhor valor é um nimero especifico (maior

ou menor).

A Figura 4.9 mostra um exemplo de uma matriz de CQ X CQ para
wm retroprojetor:

CARACTERISTICAS g | ¢ 2 B - | B
LIDAD)! .|l = |E|l o | @ & al 9 o a s
DA QUALIDADE 3 £ £ g E %%%% gg gg ae g'g uﬂ;f_}, Eé "
= = El S| g a5 |2 s &=
gz |82y 2z|58 28|58 88|55 88 |22 |3
: [ >
CARACTERISTICAS S5 lg| 53| 8| =|%|g8|z8|"° 2z |¥2 (23
DA QUALIDADE g = 2 = E: 5 |*5
PESO (k) il ORIGIROIN®)
ALTURA {cm) )L i (@]
LARGURA (cm) L © +#
COMPRIMENTO (em) |, ©
VOLUME {cm3) J; O % 5
RAZAD E 1
ALTURA | LARGURA d X
GRAU DE
REFLEXAQ (%) T X | O O
GRAU DE
REFRAGAC (%) T >< >< O
AREA DE PROJEGAQ
| MAXIMA (m2] T @
AMPUTUDE DE DIST.
FOCAL (m) T ©
TAXA DE
LUX (Lux) T
AREA DE T
GONTATO {em)
PRESSAQ DE
ACIONAMENTO fa/em2)
NIVEL DE C EbEeaR B o R e
RUIDO (dB) W

FIGURA 4.9 - Matriz de CQ X CQ (exemplo de um retroprojetor)
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4.7.2 - Anélise da Matriz da Qualidade

Ap6s a construgdo da matriz da qualidade, quando ja foram conclu-
idas as etapas de extragao, correlagio e conversio, é interessante que seja
feita uma analise detalhada desta matriz, com a finalidade de ajudar na
correta definicdo da qualidade projetada. Esta analise deve considerar os
seguintes aspectos:

a) Dé atengdo as correlagdes fortes entre as qualidades exigidas
€ as caracteristicas da qualidade e verifique se os valores da qualidade
Projetada realmente sdo capazes de cumprir a qualidade planejada.

b) Faga um estudo detalhado dos valores de benchmark para
cada caracteristica da qualidade e defina qual a distancia da tecnologia da
Sua empresa com relagéo a esses valores.

c) Faga projegdes futuras para as caracteristicas da qualidade
do produto da sua empresa, buscando valores cada vez melhores em ter-
mos de custo e satisfacio dos clientes.

d) Destaque as linhas em.hranco. Isso indica que um item de
qualidade exigida néo apresenta qualquer correlagdo com as caracteristi-
cas da'qualidade do produto final. Neste caso, pode ser que nenhuma
caracteristica da qualidade esteja sendo implementada ou medida no pro-
duto final, com o objetivo de satisfazer esta qualidade exigida. Nestas
circunstancias, procure definir alguma caracteristica da qual%dade que

desempenhe este papel.

e) Destaque as colunas em branco. Isso pode significar que uma
Caracteristica da qualidade ndo se relaciona com qualquer qualidade
Ws. Neste caso, pode-se tratar de uma caracteristica da
qualidade inttil, com relagao a qual se pode liberar controles ou reduzir
custos. Atengao: uma coluna em branco também pode significar que uma
qualidade 6bvia nao foi considerada na tabela de desdobramento da qua-
lidade exigida, o que pode levar a se subestimar uma caracteristica da
qualidade extremamente importante para a satisfacao dos clientes. Por-
tanto, bastante atencao a este ponto.

f) Observe se ha coeréncia entre o desempenho atribuido pelos
clientes as qualidades exigidas para o seu produto e os valores atuais das
caracteristicas da qualidade deste produto. A Matriz da Qualidade deve
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dar visibilidade para a analise destas correlagoes. Caso haja alguma inco-
eréncia entre estes valores, verifique se hd erros nas correlagées realiza-
das no interior da matriz.

g) Observe as catjacteristicas da qualidade gue se.correlacionam
fortemente com argumentos de venda. Nestes casos, oriente a equipe de
vendas para destacar o desempenho do produto da sua empresa, caso ele
ja seja favoravel.

h) Esteja atento as oportunidades para se igualar aos melhores
do mercado. Para as caracteristicas da qualidade que possuem alto peso
relativo e os produtos da concorréncia que possuem desempenho superi-
or, analise a possibilidade de se utilizar a “engenharia reversa”, estudan-
do as boas idéias do concorrente. Praticar a “engenharia reversa” consiste
em estudar a solugdo utilizada pelo concorrente, com o objetivo de se
estabelecer a qualidade projetada. Em outras palavras, implica em copiar
a idéia, estudando as caracteristicas e fungoes de cada parte ou mecanis-
mo do produto dos concorrentes e adaptando esta solugdo ao produto da
sua empresa. Isso pode ser mais rdpido que realizar todo o desenvolvi-
mento.

1) Atualize periodicamente as tabelas e matrizes utilizadas no
desdobramento da qualidade. Quaisquer alterages implementadas no
produto da concorréncia ou da propria empresa devem ser imediatamen-
te acrescentadas a elas. Uma Matriz da Qualidade atualizada permite uma
resposta rapida, em termos de engenharia, as acdes dos concorrentes no
mercado. Toda melhoria incorporada pela empresa em um determinado
produto em geral provoca retaliagbes dos competidores, com o objetivo
de buscar vantagens competitivas. Desta forma, é fundamental, para ga-
rantir a agilidade da empresa, que se tenha sempre todas as informacoes
atualizadas e acessiveis sobre 0s seus produtos!®l.

4.8 - CONCLUSAO

Neste capitulo, foi mostrado um procedimento simples para o esta-
belecimento das caracteristicas da qualidade, para um produto desenvol-
vido com o QFD, utilizando-se a Matriz da Qualidade como principal
ferramenta para a sua operacionalizagao.

Neste processo, procura-se extrair as caracteristicas técnicas do pro-
duto a partir das reais necessidades do mercado, correlacionando-as com
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todas as qualidades exigidas pelos clientes e comparando o desempenho
dos produtos atuais da empresa e dos concorrentes. Com isso, procura-se
identificar os pontos mais importantes sobre os quais a equipe de desen-
volvimento do produto deve concentrar os seus esforgos, com o objetivo
de superar os concorrentes naqueles aspectos mais valorizados pelo mer-
cado.

O uso da Matriz da Qualidade permite que se pratiquem os princi-
pios de “subdivisdo e unificagdo”, “pluralizacio e visibilidade” e de
“totalizacio e parcelamento”, durante os trabalhos de conversao da voz
dos clientes em informacdes na linguagem da empresa. Com isso, obtém-

se maior precisdo e agilidade nas definigbes de projeto.

O estabelecimento da qualidade projetada busca garantir o input
correto para as demais etapas dos desdobramentos da qualidade,
confiabilidade, custo e tecnologia. Durante esses trabalhos, serao defini-
dos, por exemplo, quais os valores das caracteristicas das partes, qual o
processo mais adequado para produzir o produto, quais os parametros
de processos devem ser controlados, quais sdo seus valores-metas, etc.
Uma vez concluidas estas etapas, pode-se estabelecer os padrées-propos-
ta, com o objetivo de se levar os dados de projeto para o chao-de-fabrica.

A medida que o desenvolvimento do produto vai avancando, pode-
se realizar ajustes na qualidade projetada, a partir da descoberta de alter-
nativas que permitam o atingimento das metas do produto de forma mais
eficaz, conforme sera mostrado nos préximos capitulos.
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