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QFD

Identificando, Medindo e
Desdobrando as Necessidades e Expectativas dos
Clientes
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Quanto custa alterar uma especificagao PRO

e

de matéria prima...

- No Projeto de Concepgdo ?
- No Desenvolvimento Detalhado do Projeto ?
- No Desenvolvimento de Fornecedores ?

- No Teste Piloto na Produgdo ?

- Apés o Langamento do Produto ?
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v Quanto Custa uma Modificacao PRO
Custo = f (Ciclo do Projeto)
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Projetode | Engenharia | Engenharia | Lote Piloto | Assisténcia Técnica
Concepcao : etalhada : de Processo : na Producdo : Reclamacgdes de
' ' ' "~ Campo
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Comparagdo entre Alteragées de Engenhariaem ™
Empresas Automobilisticas Japonesas e Americanas

(Transcrita de SULLIVAN , Lawrence P. - Quality Function Deployment)

EMPRESA
AMERICANA

EMPRESA
JAPONESA

Numero de Alteragdes de
Engenharia/Produto Processadas

—

i3 Job# g
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ROCESSO DE PROJETAR / ENTENDER AS NECESSIDADES?°

DO CLIENTE

Orientado para a Orientado para
propria empresa o Cliente

TRADICIONAL

Interpretacdo do
que se acha
que o cliente deseja

Pesquisa de
Mercado

Defini¢do do Servigo Defini¢do do Servigo

Desdobramento as Areas
Departamentos

Informacgao as
Areas / Deptos

|
....—n
w)

Prestacao do
Servigco

Prestacao do
Servigco

A
\
A
\

Avaliagao do Cliente Avaliagao do Cliente

Q
Q

v \ 4

80% na 90-95% pamm—
Satisfacdo Satisfagcdo do

do Clientsscola Politécnica da Universidade de S3o Paulo | Departamento de Engenharia de Producdo '
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O que é QFD?

e Quality Function Deployment (QFD) é uma metodologia de
desenvolvimento sistematico de produtos e processos visando
assegurar que produtos e servicos sejam projetados com a
“Voz do Cliente” como ponto de partida.

— Sistematicos;
— Produtos e Processos;
— Mostrando relacdes entre parametros;

— Baseado no raciocinio “o que” e “como” e “quanto”.
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O Que, Como e Quanto?

Desejos e necessidades do
cliente

O QUE COMO QUANTO

quente TRADUCAO DA VOZ DO

forte CLIENTE

saboroso

fresco

sem poé

preco

daroma
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O Que, Como e Quanto?

Desejos e necessidades do

cliente

O QUE COMO QUANTO
quente TRADUGAO DA VOZ DO | temperatura 70 a 80 °C
forte CLIENTE concentragao 20 a 30 g/l
saboroso degustacao Padrao
fresco tempo Max. 2 hs
sem po ppm Max. 1500 ppm
preco R$ R$2.,00
aroma odor Padrao
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CASA DA QUALIDADE DO PROIJETO (QFD) PRO

Alinhamento do Projeto com os Objetivos da Organizacao

Especificacdes do

Projeto
Necessidades do
clientes, como Relacdes entre N _—

. . Importancia para os Avaliacao

manifestadas por necessidades e . .
e JIR clientes Competitiva
ele (a voz do especificacoes
cliente)

Prioridades para
EspecificacOes
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QFD - Etapas Principais (1)

 Matriz 1: Planejamento do Produto

— Indica as caracteristicas principais do produto e os
desdobramentos que devem ser feitos para obté-lo.

 Matriz 2: Desdobramento do Produto em
Componentes Criticos

— Indica as caracteristicas dos componentes criticos
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QFD - Etapas Principais (2)

 Matriz 3: Planejamento dos Processos

— Relaciona os processos com as caracteristicas principais do
produto e de seus componentes

 Matriz 4: Planejamento da Fabricacao (Producao +
Qualidade)

— Estabelece caracteristicas de produtos e parametros de
etapas de processos, bem como, métodos e freqliéncia de
controle, de modo a garantir a obtencao das caracteristicas
estabelecidas através do planejamento do produto.
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Necessidades do
Cliente

-

Como

O Que

Casa da
Qualidade
Num. 1

Necessidades dos
Clientes sao
traduzidas em
expressoes técnicas

QFD - As 4 casas da

Qualidade

Como
\ J
g Casa da
S| Cpalidae Py N
o Nam. 2
Como
\ J
As especificagbes
sdo detalhadas para
cada uma das g Casa da
partes do Produto <] Qualidade A
o Nam. 3
Como
\ J
6‘9 Processos para
0 7O / fazer cada uma das
7. partes sdo 2 Casa da
‘9% e% estabelecidos S Qualidade
s 8 o Nuam. 4
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As necessidades de

produgéo para cada

uma das partes sdo
determinadas
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Cliente Satisfeito
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QFD - As 4 casas da Qualidade

R

N

\.’d\

Parametros Parametros do Parametros do
Técnicos do Projeto Produto Processo

° )

2
b 48 8
38 Casa da £% Casa da 88 Casa da
38 | Qualidade E3 |  Qualidade 83 | Qualidade
20 Nam. 1 T8 Ndm. 2 S& Nim. 3
S Qg S
2 $ “

I~

Clientes, Marketing
e Vendas Desenvolvimento do
Produto ,
Desenvolvimento
o Processo
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Etapas do Processo

Parametros do
Processo

Casa da
Qualidade
Num. 4

\_}Manlﬁawra

Primeiras Idéias — ligacao entre o cliente, P&D, Manufat
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Direcdo de Melhoria
[ ]
cono |, Matriz 1
° AVALIAGAO
S COMPETITIVA
o
Q.
£
O QUE 12345
DIFICULDADES ORGANIZACIONAIS ——» Limitagdes de Prodessos e Recusrsos
OBJETIVOS ——  » Especificacoes
1
Avaliagdo Competitiva de g
Engenharia 4
5
IMPORTANCIA ABSOLUTA ——» Soma das Linhas
IMPORTANCIA RELATIVA ——— Divide o valor da coluna pelo valor da soma das linhas

Politécnica USP

¢ ©
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Matriz 1 PRO

NECESSIDADES EXPRESSAS PELO CLIENTE,

NA LINGUAGEM DO CLIENTE!
\\/

O QUE
\
ESTE E UM DIAGRAMA EM ARVORE,
UMA DAS CHAMADAS 7 NOVAS
> FERRAMENTAS DA QUALIDADE
TRES NIVEIS
Y,
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Matriz 1

DIFICULDADES ORGANIZACIONAIS

OBJETIVOS

Avaliacdo Competitiva de
Engenharia

abLbowdN -

IMPORTANCIA ABSOLUTA

IMPORTANCIA RELATIVA

A BASE DIZ RESPEITO AO QUANTO, EM CADA UMA
DAS CARACTERISTICAS TECNICAS
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Matriz 1 ESTABELECE-SE UMA GRADUAGAO PARA O
GRAU DE IMPORTANCIA PARA O CLIENTE
COMO | w
=
<4(E
5
Q.
kS
OQUE

NO CRUZAMENTO DO “O QUE” COM O
“COMOQ”, ASSINALA-SE O GRAU DE
RELACIONAMENTO EXISTENTE
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" Matriz 1 — QFD do supermercado 7o

Desejos e necessidades do cliente

O QUE Impor.
Preco Baixo 5
Variedade 4
Qualidade do Produto 4
Bom Atendimento 3
Produtos faceis de achar 3
Facil de estacionar 2
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®

CARACTERISTICAS RELACAO FORTE
DE QUALIDADE O

RELACAO MEDIA

\%

RELACAO FRACA

IMPORTANCIA

NECESSIDADES
DOS CLIENTES

00O

Valor Atual

Escola
Politécnica USP
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CARACTERISTICAS RELACAO FORTE

DE QUALIDADE O
RELACAO MEDIA

IMPORTANCIA

RELATIVA ~V

NECESSIDADES RELACAO FRACA

DOS CLIENTES

Preco Baixo

Variedade

Qualidade do
Produto

Bom Atendimento

Produtos Faceis de
Achar

Facil de Estacionar

Nl WlW]IA™]ID™NON| —m

00O

Teste ou Unidade de Medida

Valor Atual
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Matriz 1 PRO
COMO | @

V4 §

N

ATRIBUTOS E NECESSIDADES DOS \/
CLIENTES EXPRESSOS EM )
LINGUAGEM TECNICA ESTE E UM DIAGRAMA EM

ARVORE, UMA DAS CHAMADAS
7 NOVAS FERRAMENTAS DA
QUALIDADE

DOIS NIVEIS
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Matriz 1

AREA ONDE SE FAZ A COMPARACAO
CRUZANDO AS CARACTERISTICAS E
VERIFICANDO SE CAMINHAM NO MESMO
SENTIDO OU EM SENTIDO CONTRARIO

O

@ Fortemente Positivo PRO

Q Positivo
>< Negativo
>< Fortemente Negativo

Direcao de Melhoria

Aumentar

ASSINALAGAO DA DIREGAO
A SEGUIR EM CADA UMA L
DAS CARACTERISTICAS Diminuir
Q Manter
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O QUE Impor. COMO Quanto (unidade)
Preco Baixo 5 Preco Menor que a concorréncia Pesquisa de
Mercado
Variedade 4 N° médio de marcas por produto Contagem
Prazo médio de validade dos produtos Dias
Integridade dos produtos indice de Quebras
Qualidade do Produto 4
Informacgdes sobre os produtos indice produtos
Disponibilidade de Produtos Y%
Bom Atendimento 3 Rapidez no atendimento Tempo de
atendimento
Produtos faceis de achar 3 Tempo de busca Tempo
Facil de estacionar 2 N° meédio de carros na fila Contagem
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CARACTERISTICAS
DE QUALIDADE

IMPORTANCIA
RELATIVA

NECESSIDADES
DOS CLIENTES

PRO

A

Preco Menor que
a concorréncia

N°. médio de marcas

por Produto

validade dos Produtos

Prazo médio de

Integridade dos
Produtos

Rapidez no
Atendimento

Tempo de
IBusca

N°. médio de carros
na fila (pico)

Disponibilidade
le Produtos

®

RELACAO FORTE

O

RELACAO MEDIA

\%

RELACAO FRACA

Informacgdes sobre
os Produtos

Preco Baixo

Variedade

Qualidade do
Produto

Bom Atendimento

Produtos Faceis de
Achar

Nl WlW]IA™]ID™NON| —m

Facil de Estacionar

00O

Teste ou Unidade de Medida

PESQUISA
MERCAD(

CONTAGE

DIAS

INDICE
QUEBRAS

TEMPO
ATEND.

TEMPO

CONTAGE

INDICE
PRODUTOp

Valor Atual

4°.

45

0,2

180

50°

1,0

85

20%

Escola
Politécnica USP
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Benchmarking

* Definicao: busca das melhores praticas no setor que conduzem a um

de

* Fo

sempenho superior

ntes de informacoes para realizacao do benchmarking:

Dados secundarios (revistas, periddicos, etc)

Clientes (diretos ou indiretos)

Fornecedores

Concorrentes (redes de cooperacao)

Internet e Intranet (outras fabricas da mesma empresa, féruns de debate, etc)
Empresas Vencedoras de Prémios (PNQ, Prémio Petrobrds, EFQM, etc)
Universidades

Outras
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Matriz 1

AVALIACOES COMPARATIVAS
COM CONCORRENTES SEJA NA
VOZ DO CLIENTE SEJA NAS
EXPRESSOES TECNICAS

Nos

Nosso melhor

Concorrente
”
Avaliacdo Competitiva de g \\ S A~ |
Engenharia
g A \//\\
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AVALIACAO
COMPETITIVA
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5x3 + 3x9 +4x1 + 2x1 + 2x3 + 1x1 =55

=N s o TMPORTANCIA

IMPORTANCIA ABSOLUTA

IMPORTANCIA RELATIVA
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VALORES CALCULADOS




O

PRO

DirecdodeMelhoria

COMO

OQUE

Importancia

Matriz 1

AVALIACAO
COMPETITIVA

12 3 45

\}

Al WO S

DIFICULDADES ORGANIZACIONAIS

OBJETIVOS

Avaliacao Competitiva de
Engenharia

abhownn =

N\
N

IMPORTANCIA ABSOLUTA

41

IMPORTANCIA RELATIVA
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. | . , ® [ro
CARACTERISTICAS o) = E £ ® RELACAO FORTE
<
DE QUALIDADE Sz | E v o | 2 S e O
es 13| 25| S . ICH I 7
SE ]S 15383 o B Sal B2 <8 RELACAO MEDIA
— S 3 3 D o S @ S o 8 33 ‘B = g3
IMPORTANCIA SE| &l 52| B SE| S EZ| 28| E¢
RELATIVA cSlos | S| 28| BE| 28|l 22| 28| €& D)
e lza |l ES|EE S2l 52| A5 2% | =8| rerachorraca
NECESSIDADES A > = < =l =
DOS CLIENTES
v v
Preco Baixo 5 . 1\.I C. B. A.
Variedade 4 () 4) AI N ¢ B
Qualidade do N
Bom Atendimento 3 () O ‘) ¢ ; E: ;A 1\{
Produtos Féceis de BA C N
Achar 3 ‘) . h } } :
Ficil de Estacionar 2 o C; A: B;N ;
o
o 2 3.4 2
o T T T 1
Teste ou Unidade de Medida IT/FESISCUE)/E CONTAGE| DIAS g\ggg s Eg;g TEMPO | CONTAGEM % g‘é%lggm N - NOSSO
A -Superm. A
Valor Atual 4°. 3 45 0,2 180 50° 1,0 85 20%
B - Superm. B
SUPERM. A 1°, 2 45 03 200 75° 1,7 89 30% C - Superm. C
SUPERM. B 2°. 5 50 0,1 220 90’ 1,0 90 30%
SUPERM. C 3°. 4 55 0,1 400 60’ 2,0 99 10%
VALOR OBIJETIVO 2°. 4 50 0,1 180 50° 1,0 90 25% Escola
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Matriz 2 — Caracteristicas das Partes PRO

COMO Parte 1 Parte2 ParteN

ancia

Objetivos de
Satisfacdo do
Cliente

n

Import

OQUE

Valores das Caracterisiticas das Partes

Capacidade das Partes

Importancia Absoluta
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ProcessoN

Processo2

Processo1

K

XIS
QKL

%%
o4
%%
%%
%%
%

elouenodw|

X
3RS
3K
3K
0K
0K

%
%

o
5%
5

35
X
KK
5355
5355

5355
X

KK
5355
5355

%%
%%
%%
%%

XXX
%
%
o
5%
RS

8
X
3
o
Oy
3

50
%

do2e!

%S
%
%
%
o
5%
5

<>
X
000
000
3
3
%
do2e!
2
2%

<>
225
225
225
225
25
3RS
X
XK
RS
KK

T,
28
28
28
28
9%
o0
X
X8
25
do2e!
2K

%
3
35
2o
8
9%
35
35
2o
2o

Valores das

Caracteristicas
das Partes
SRS
KL 0%
KL 0%
5 2
Rssses
KL 0%
KL 0%
0. 0.0, 9,

%%
%

:’
::
<

25
Dot
LRRRRERRRRS

o

o000 % %%

:’
::
<

COMO

Parametros dos
Processos

dos Processos

&2
33
3
ImportanciaAbsoluta
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Valores dos Parametros

OQUE
CapabilidadedosProcessos

Parte 1
Parte 2
Parte N
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Matriz 4 — Requisitos de Operacgao PRO
Processo Controle do Processo Controle do Produto
Etapa-chave Prc;;:;c;da Parametros Método Frequiéncia Caracteristica Método Frequiéncia
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