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QFD – quality function deployment

• Método usado no processo de desenvolvimento de produto cujo objetivo 
principal é transformar requisitos de produto definidos pelo mercado 
consumidor em características do produto. 

• “QFD é a conversão dos requisitos do consumidor em características de qualidade 
do produto e o desenvolvimento da qualidade de projeto para o produto acabado 
através de desdobramentos sistemáticos das relações entre os requisitos do 
consumidor e as características do produto...” (Akao, 1990, quem propôs o 
método);

• Usado na fase de planejamento (ou re-planejamento);

• Originalmente proposto para produtos manufaturados, mas também aplicado 
para o planejamento de serviços;

• Ajuda a explicitar e construir consenso sobre requisitos x características.
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Casa da qualidade (ou Matriz da qualidade)

• Primeira (muitas vezes única) etapa da QFD;

• Combina várias técnicas, com o objetivo de:
• desdobramento de requisitos de clientes;

• Conversão de requisitos em características de produto;

• Relacionamento entre requisitos e características;

• Priorização das características de produto.

• Técnicas combinadas:
• Diagrama em árvore;

• Matriz de priorização;

• Matriz de relação.



Correlação
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Relacionando Requisitos e Características
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Casa da Qualidade
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Atividades QFD 
Identificar desejos do consumidor1

Traduzir desejos do consumidor como requisitos2

Definr prioridades do consumidor3

Definir prioridade interna4

Fazer Benchmarking5

Definir Plano de Qualidade6

Traduzir Requisitos em Caracter. da Qualidade7

Correlação Requisitos – Caracter. da Qualidade8

Fazer Benchmarking das Caracter. da Qualidade10

Definir Qualidade desejada11

Priorizar Caracter. da Qualidade9
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•Reclamações

•Medidas

•Exigências

Dados originais: Traduzir desejos do 
consumidor
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Exemplos de Transformação dos Dados 
Originais

Ex.: Relógio

Cliente: Ler a hora 

no mostrador 

rapidamente
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Atividades QFD 
Identificar desejos do consumidor1

Traduzir desejos do consumidor como requisitos2
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Definir prioridade interna4
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Priorizar Caracter. da Qualidade9
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Atividades QFD 
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Casa da Qualidade
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Benchmarking
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Atividades QFD 
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Casa da Qualidade
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• Índice de melhoria: quantificação do plano de melhoria, através da rela-

ção entre “notas” do plano e do desempenho atual, para cada requisito;

• Argumento de Vendas: benefícios -chave que o produto deve oferecer 

aos clientes para o atendimento das necessidades.Pesos diferenciados 

(e.g. 1,5 - especial; 1,2 - comum);

• Peso dos requisitos: importância relativa dos requisitos. Determinado

por:

Peso = Grau de Importância x Índice de Melhoria x Argumento de Vendas

Qualidade Planejada



Atividades QFD 
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Atividades QFD 
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Correlação entre Requisitos e 
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Atividades QFD 
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Atividades QFD 
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Casa da qualidade

R
e

s
is

tê
n

c
ia

 

d
a

 s
o

la

P
a

lm
il

h
a

Requsito do 

Cliente  Primário

Requsito do Cliente  

Secundário

n
o

. 
C

il
c

o
s

 a
té

 a
 

ru
p

tu
ra

D
e

n
s

id
a

d
e

A
b

s
o

rç
ã

o
 d

e
 i
m

p
a

c
to

c
u

rv
a

tu
ra

re
s
is

tê
n

c
ia

 à
 a

b
ra

s
ã
o

b
ri

lh
o

N
o

. 
C

ic
lo

s
 a

té
 o

 

v
in

c
o

E
s

p
e

s
s
u

ra
 d

a
 

e
s
p

u
m

a

E
la

s
ti

c
id

a
d

e

Leve 9 3 3 5 2 3 1,0 1,2 3,6 12,7

 Macio 3 3 9 9 4 3 5 3 5 1,7 1,5 10,0 35,2

Anatômico 3 9 4 4 4 2 4 1,0 1,2 4,8 16,9

Resistente 9 1 3 9 3 4 4 5 5 5 1,3 1 5,0 17,6

Mantém aperência de novo 9 9 3 5 5 1 3 5 1,0 1 5,0 17,6

Peso absoluto 158 220 174 152 211 158 158 317 423 28,4 100,0

Peso relativo 8,04 11,1 8,82 7,71 10,7 8 8 16 21

Nossa empresa

Empresa X

Empresa Y

Dificuldade técnica

Peso corrigido

Qualidade projetada

P
e

s
o

 R
e
la

ti
v
o

Avaliação 

C
o

n
fo

rt
o

 d
o

 

s
o

la
d

o
Total

A
c

a
b

e
m

e
n

to
 

d
o

 c
o

u
ro

F
o

rr
a

ç
ã

o
 

in
te

rn
a

G
ra

u
 d

e
 I

m
p

o
rt

â
n
c
ia

N
o

s
s
a

 E
m

p
re

s
a

E
m

p
re

s
a

 X

E
m

p
re

s
a

 Y

P
la

n
o

 d
a

 Q
u

a
lid

a
d

e

Ín
d
ic

e
 d

e
 m

e
lh

o
ri
a

A
rg

u
m

e
n

to
 d

e
 V

e
n
d

a

P
e

s
o

 A
b

s
o

lu
to

Ser durável

Ser confortável

+++
--

-

-

Avaliação comparativa técnica



Aplicações - QFD em serviço



Outras aplicações de QFD



Outras aplicações de QFD



Outras aplicações de QFD



Outras aplicações de QFD



Associações de QFD



Softwares de QFD



Softwares de QFD



Benefícios do QFD
• Foco (cliente e mercado, ou outro objeto de análise) 

• O esforço de análise comparativa, 

• O registro de informações em tabelas e matrizes. 

• Formato visual ajuda a dar foco para a discussão do time 
de projeto, organizando a discussão. 

• O processo de elaboração das matrizes leva a uma melhor 
compreensão da situação e a um maior 
comprometimento com as decisões tomadas. 



Dificuldades do QFD

Depende de comprometimento e integração de time multifuncional;

Definição de graus de importância e relacionamentos podem gerar dúvidas 

quanto à importância relativa;

Definição de notas para julgamentos qualitativos (importância, 

relacionamento) pode gerar dúvidas;

Excesso de formalismo no uso da ferramenta pode desmotivar o uso da 

ferramenta. 


