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OBJETIVOS DA AULA 11

1. Revisão da Aula 10

1 Projeto Informacional (Capítulo 6 Rozenfeld et al):1. Projeto Informacional (Capítulo 6, Rozenfeld et al): -
Análise das Necessidades dos Clientes.

2. Formação da equipes de trabalho

2. Projeto Informacional (Capítulo 6, Rozenfeld
et al): - Análise das necessidades doset al): - Análise das necessidades dos 
Clientes.
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PREPARAÇÃO DO TRABALHO 
1. Formação das equipes até 5 alunos.

2. Definição de um problema de projeto de produto

3. Apresentação dos temas: problema de projeto de 

produto e equipes - 14 de setembro.  

Entradas e Saídas do PI

Desenvolvimento
Projeto

Detalhado 
Projeto

Conceitual 
Projeto

Informacional 
Lançamento
do Produto

Preparação
Produção

Planejamento
Projeto

Descrição do 
Produto no 

Desenvolvimento
Projeto

Detalhado 
Projeto

Conceitual 
Projeto

Informacional 
Lançamento
do Produto

Preparação
Produção

Planejamento
Projeto

Descrição do 
Produto no 

Portfólio
Plano do
projeto

Escopo do Projeto
Escopo do Produto

(conceito)

Portfólio
Plano do
projeto

Escopo do Projeto
Escopo do Produto

(conceito)

PI

Especificações
Meta

Requisitos com valores 
meta

Informações adicionais 
qualitativas

Atividades
Pessoal
Prazos

Orçamento
Recursos
Qualidade

Riscos
Indicadores

Especificações
Meta

Requisitos com valores 
meta

Informações adicionais 
qualitativas

Atividades
Pessoal
Prazos

Orçamento
Recursos
Qualidade

Riscos
Indicadores
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Principais Informações do PI

Escopo do 
Produto

Ciclo de 
vida do Escopo do 

Produto

Ciclo de 
vida do 

Primeira descrição do produto. 
Contém uma primeira versão dos 

req. do produto a serem reavaliadas 
e detalhadas.

Representação 
gráfica da história do 

produto (estágios 
pelo qual o mesmo 

passa, das definições 
iniciais às fases 

finais). Conj. de objetivos e metas que o 

Requisitos 
dos 

clientes

Especificações meta

Requisitos do 
produto 

(valor meta)

Informações 
adicionais 

qualitativas

Produtoproduto

Requisitos 
dos 

clientes

Especificações meta

Requisitos do 
produto 

(valor meta)

Informações 
adicionais 

qualitativas

Especificações meta

Requisitos do 
produto 

(valor meta)

Informações 
adicionais 

qualitativas

Requisitos do 
produto 

(valor meta)

Informações 
adicionais 

qualitativas

Produtoproduto
finais). 

Desejos originais dos 
clientes. Podem ser 

redundantes ou 
expressar 

Necessidades dos 
clientes organizadas, 

categorizadas e 
estruturadas

j j q
produto deve atender. Deve refletir 

as características que o produto 
deve possuir para satisfazer os 

clientes.

Necessidades 
dos clientes 

( ) q

Necessidades 
dos clientes 

( ) q( ) q( ) q

PI

p
características do 

produto 

Características que o produto 
deve atender com o valores-
meta, desdobrados a partir 

dos req. dos clientes.

Informações 
complementares aos req. 
de produto que forma as 

especificações metas

Atividades do PI

1. Atualizar o plano da fase de 
projeto informacional.

5. Definir os req. do produto.
6. Definir especificações-meta 

2. Revisar e atualizar o escopo 
do produto.

3. Detalhar ciclo de vida do 
produto e definir seus 
clientes.

4. Identificar os requisitos dos 
clientes do produto

do produto.
7. Monitorar a viabilidade 

econômica do produto.
8. Avaliar a fase. 
9. Aprovar a fase.
10. Documentar as decisões 

clientes do produto. tomadas e lições aprendidas.

PI
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DEFINIÇÃO DO PROBLEMA
• Objetiva o estudo do 

problema de projeto
i d E d

– Verifica-se se a Declaração 
do Escopo do Produto

té bj tiassociado ao Escopo do 
Produto. 
– Coletam-se e analisam-

se informações que 
possam auxiliar no 
entendimento mais 

l t í l

contém os objetivos e as 
restrições associadas.

– Além de uma série de 
informações necessárias à 
busca de novas e mais 
detalhadas informações 
para o DPcompleto possível o 

problema de projeto. 
para o DP.

1. ANÁLISE DO PROBLEMA DE PROJETO

• Inicialmente busca-se 
a familiarização coma familiarização com 
o problema a ser 
resolvido.
– Busca-se o maior 

volume de 
informações ç
possíveis sobre o 
mesmo. 

PI / Revisar e Atualizar o Escopo do Produto 
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PI / Detalhar Ciclo de Vida do Produto e Definir Seus Clientes 

2. CLIENTES DO PROJETO
• Todas as pessoas ou 

organizações que irão 
comprar para uso e 

• Tipos de clientes:
– Externos.
– Intermediários.

consumo um dado 
produto, resultado de uma 
atividade de projeto, e 
também aquelas que 
estarão envolvidas direta 

– Internos

ou indiretamente com o 
ciclo de vida do produto.

PI / Detalhar Ciclo de Vida do Produto e Definir Seus Clientes 
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CV em Espiral
 

F b i ã

Desativação/ 
Reciclagem 

Descarte Projeto
Projeto 

Conceitual Projeto 
Detalhado

Especificações 
meta

Os atributos relacionados 
as diferentes fases do ciclo 

de vida auxiliam na 
definição das características 

físicas, de forma, de 
materiais, de uso, de 

fabricação, entre outras, do 
produto.

2. CLIENTES DO PROJETO

(Clientes internos) (Clientes externos) 

Fabricação

Montagem e 
Embalagem 

Armazenagem

Uso

Função 

Manutenção 

Setores e Consumo 

P é

Setores Produtivos

meta

Escopo 
do produto 

Agregam valor 
ao produto.

Onde o 
produto é 
utilizado.

PI / Detalhar Ciclo de Vida do Produto e Definir Seus Clientes 

(Clientes intemediários) 

Transporte

Venda Compra

Uso 

Setores de Mercado

Pré- 
Desenvolvimento 

Projeto 
Informacional 

Adaptado de Fonseca (2000)

Onde o produto é 
comercializado.

Coletar Necessidades 
dos Clientes por Fase do CV

2.1 NECESSIDADES DOS  CLIENTES

• Levantar as necessidades 
“brutas” (dados originais), por 
meio de observação direta, 
grupos focais, ...

PI / Identif. Req. dos Clientes / Coletar Necessidades
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Técnicas de Pesquisa para o Levantamento 
de Informações

2.2 COMO DESCOBRIR AS NECESSIDADES

1. Observações diretas.
2. Entrevistas.
3. Questionários.
4. Grupos Focais.

PI / Identif. Req. dos Clientes / Coletar Necessidades

Mecanização em cultivos de ostras

EXEMPLO 1 
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Definição do problema

EXEMPLO 1 

Desenvolvimento de um conjunto de máquinas, aparelhos 

ou utensílios para mecanização do cultivo de ostras. 

Desenvolvimento de uma ou mais máquinas para 

aumentar a produtividade no cultivo de ostras.

2.3 Agrupar e Classificar as Necessidades

• Incluir as já detectadas no 
escopo do produto

• Avaliar necessidades 
similaresescopo do produto.

• Agrupar por fases do ciclo 
de vida.

• Agrupar por afinidades.

similares.
• Eliminar redundantes e 

pouco relevantes.

PI / Identif. Req. dos Clientes / Agrupar e Classif. Necessidades
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2.3 Agrupar Dados Originais

Possuir 
grampeador 

instalado onde 
preciso deles

Pagariam de 
10 a 20% a 

mais por uma 
melhor 

produtividade

Imprimir do 
meu micro 
ligado em 

redeDados 
Originais

Imprimir 
trabalho s 

que estão na 
rede 

produtividade

Acabamento 
Automático

Possibilidade 
de se ligar 
facilmente  
em Rede

Não precisar de 
adaptadores ou 
cabos especiais 

para liga ma 
copiadora na 

rede

Imprimir da 
mesma forma 
que minhas 
impressoras 

locais

Possibilidade 
de se ligar a 

um PC

Inserir 
grampos 
aonde 
preciso  
deles

Originais

Ampla gama de 
opções de 

acabamento

maior número 
de opções de 
acabamento 

possível

Capacidade 
de Imprimir 

Arquivos 
Post-Script

PI / Identif. Req. dos Clientes / Agrupar e Classif. Necessidades

2.4 Eliminar Dados Redundantes

Dados 
Originais

1. Cada Pessoa fica com 
um grupo de Post-it

2. Em ordem, cada membro 
do grupo lê o Post-it

PI / Identif. Req. dos Clientes / Agrupar e Classif. Necessidades

3. Cada membro que possui 
um Post-it de mesmo 

conteúdo o lê para o grupo.

4. Se há dois Post-its com 
idêntico conteúdo o grupo 

elimina um deles.
5. O grupo organiza 

por temas



16/09/2009

10

Ciclo de
     Atributos básicos do produto

MATRIZ DE APOIO AO LEVANTAMENTO DE 
NECESSIDADES. 

2. Definir quais serão os 
atributos básicos do 
projeto do produto   

1. Quais são as fases do 
ciclo de vida do produto 
em desenvolvimento

Produção

Montagem

Transporte

Armazenagem

Função

Funcionamento    Ergonomia   Estética   Econômico    Normalização     ModularVida
Ter fácil
soldagem.

 Ser pintada sem
 desperdício.

Ter mínimo
tempo produção

 Ter custo
 mínimo produção.

Ter facilitada
a montagem.

Ter facilidade
de transporte.

Ter facilidade
de armazenag.

Ter porta material Ter cor Ter estrutura Estrutura modFunção

Uso

Manutenção

Ter mesa mais larga. Ser ergonômica.
Ter mesa inclinada.   Não seja dura.
Ter encosto maior.    Não ter ressaltos.

Ter porta material.
Ter mesa c/port.mat.

Ter cor
agradável.

Ter estrutura
leve.

Ter facilidade
de manutenção.

Estrutura mod.
resistente.

Ter uniões
normalizadas.

3.Necessidades dos 
clientes agrupadas

 Funcionamento
Ergonômico
Estético
Econômico
Segurança
Confiabilidade
Legal
Patentes

Atributos Gerais  

Atributos Básicos 

CLASSIFICAÇÃO RESUMO DOS ATRIBUTOS DO PRODUTO

Da Normalização 
Da Modularidade 
Do Impacto Ambiental 

Fabricabilidade
Montabilidade
Embalabilidade 
Transportabilidade 
Ar mazenabilidade 
Comerciabilidade 
Da Função
Usabilidade
Mantenabilidade 

Atributos Mater iais 

    G eométricos 

  Material ( tipo)

Forma
Configuração
Dimensões
 Acabamento
Ajustes
Textura
Fi õ

Atributos do Ciclo de vida 

Reciclabilidade
Descartabilidade 

Atributos Específicos 
Atributos Energéticos 

Atributos de Controle 

( p )
   Cor 
   Peso (ou Massa) 

Fixações

Forças
Cinemática (velocidade, aceleração, etc.)
Tipo de Energia (térmica,  elétrica,  etc. ) 
Fluxo (massa ou energia)

Sinais (elétricos, pneumáticos, etc..)
Estabilidade (dos sistema s)
Controle (dos sistemas) 
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3. DEFINIR REQUISITOS DOS CLIENTES

• Converter necessidades 
em requisitos relacionados 
com vários aspectos:

– Ciclo de vida.
– Recursos e manufatura 

(fabricação).

– Desempenho funcional.
– Fatores humanos.
– Propriedades e espaço.
– Confiabilidade.

• Eliminar redundantes e 
classificar 
hierarquicamente.

PI / Identif. Req. dos Clientes / Definir Req. Dos Clientes

Requisitos dos Clientes

• Após o agrupamento, análise e 
classificação, as necessidades, 
inicialmente descritas segundo 
a linguagem dos clientes, 
devem ser reescritas na forma

• Estes requisitos dos clientes
estarão relacionados aos:
– Desempenho funcional.
– Fatores humanos.

devem ser reescritas na forma 
do que chamamos de requisitos 
dos clientes. 

– Propriedades.
– Espaço. 
– Confiabilidade.
– Ciclo de vida.
– Recursos e manufatura.

PI / Identif. Req. dos Clientes / Definir Req. Dos Clientes
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REQUISITOS DOS CLIENTES: necessidades dos clientes 

organizadas, categorizadas e estruturadas.  

Conversão dos Dados 
Originais em Req. dos Clientes

Matriz de Transformação de Dados 
Originais em RequisitosOriginais em Requisitos

PI / Identif. Req. dos Clientes / Definir Req. Dos Clientes

Dado Original Cenas Requisito
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Conversão dos Dados 
Originais em Req. dos Clientes

Dados 
Originais

CenaDado Original Requisito

PI / Identif. Req. dos Clientes / Definir Req. Dos Clientes

Operador que 
nunca havia 
operado o 
produto 

consegue 
instalar

Ser fácil 
de usar

Procedimento 
simples para 

serviço 
rotineiro

Requisitos

Eliminar Requisitos 
Redundantes

Requisitos

1. Cada Pessoa fica com 
um grupo de Post-it

2. Em ordem, cada membro 
do grupo lê o Post-it

PI / Identif. Req. dos Clientes / Definir Req. Dos Clientes

3. Cada membro que possui 
um Post-it de mesmo 

conteúdo o lê para o grupo.

4. Se há dois Post-its com 
idêntico conteúdo o grupo 

elimina um deles.
5. O grupo organiza 

por temas
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Classificar e Hierarquizar 
Requisitos dos Clientes

Requisitos

PI / Identif. Req. dos Clientes / Definir Req. Dos Clientes

Valorar Requisitos 
dos Clientes
1. Diagrama de Kano.
2. Benchmarking.
3. Diagrama de Mudge.

PI / Identif. Req. dos Clientes / Valorar Req. Dos Clientes
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1. DIAGRAMA KANO

É  um gráfico considerando a satisfação do cliente versus o 

desempenho do produto.

REQUISITOS BÁSICOS

• Existem determinados requisitos do produto qualificados como básicos, 

que não geram um incremento satisfação suficiente para os clientes,

pois esses consideram que tais requisitos necessariamente tem de estar 

no produtono produto. 

• Não são verbalizados pelos clientes, mas não estiverem 

implementados no produto final os consumidores ficarão insatisfeitos.

• Se esse são incluídos, os clientes ficarão neutros.  

1.DIAGRAMA KANO

REQUISITOS DE DESEMPENHO ESPERADO

• Aqueles requisitos verbalizados pelos clientes e que, quanto melhor o 

seu desempenho, maior será a satisfação do clientes. 

REQUISITOS SURPREENDAM OS CLIENTES

• O principal objetivo de determinar o que os clientes esperam do 

produto (voz dos clientes) é achar os requisitos que realmente agradam 

e supreendam favoravelmente  os clientes, pois geram benefícios que os 

clientes não esperavam. 

•Esses requisitos que causam impacto nos clientes agrupam 

características e qualidade do produto não verbalizadas na maioria das 

vezes pelos clientes. 
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1. Diagrama de Kano

O cliente não 
esperava, é 

surpreendido. 

Quanto 
maior o 

desempenho
, maior a surpreendido. 

Causam 
impacto.

O cliente não 
verbaliza  

, maior a 
satisfação

verbaliza, 
mas se faltar 

ele ficará 
insatisfeito 
(conhecido 
também 

como óbvio)PI / Identif. Req. dos Clientes / Valorar Req. Dos Clientes

Diagrama de Kano

• Básico:
– Falar
– Exibir número de quem liga.

EXEMPLO....

– …
• Esperado:

– Leveza
– Beleza
– …

• Excitação:
– Tirar fotos
– Servir como TV
– …

PI / Identif. Req. dos Clientes / Valorar Req. Dos Clientes
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2. BENCHMARKING

• Os produtos dos concorrentes
são avaliados.
– Pede-se para o cliente para– Pede-se para o cliente para 

avaliar os produtos dos 
concorrentes ...

– ... e os produtos atuais da 
empresa (para verificar o quanto 
se deve melhorar – quando for o 
caso)

• Deve-se evitar a qualidade• Deve-se evitar a qualidade 
exagerada!

PI / Identif. Req. dos Clientes / Valorar Req. Dos Clientes

3. DIAGRAMA DE MUDGE

• Os requisitos dos clientes são 
comparados aos pares.

• Em cada comparação duas 
perguntas:
– Qual requisito é mais 

importante para o sucesso do 
produto?produto?

– Quanto mais importante é este 
requisito?

PI / Identif. Req. dos Clientes / Valorar Req. Dos Clientes
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Diagrama de Mudge

A = 5
B = 3
C = 1

Lista de Requisitos:Lista de Requisitos:
1. Ser resistente
2. Ser seguro
3. Ter várias funcionalidades
4. Ser bonito

5. Ter baixo custo de aquisição
6. Ter baixo custo de manutenção
7. Ser confiável

PI / Identif. Req. dos Clientes / Valorar Req. Dos Clientes

CUSTO DO CICLO DE VIDA DO PRODUTO 

CUSTO DE AQUISIÇÃO CUSTO DE UTILIZAÇÃO 

Custo de pesquisa 
e desenvolvimento

Gerenciamento do 
desenvolvimento 

do produto

Planejamento do 
produto

Custo de produção e 
construção

Gerenciamento da 
produção e 
construção

Engenharia industrial 
e de análise de 

operações

Custo de operação e 
manutenção

Gerenciamento do 
ciclo de vida do  

produto

Sistema de operação 
do produto

Custo de retirada e 
descarte 

Descarte de 
elementos não 

reaproveitáveis e 
resíduos 

Retirada do 
d t

Na preparação sobre os 
custos,  é importante 
que a equipe de projeto 
tenha uma visão das 
diversas áreas e fatores 
que afetam o custo do 
produto.

os
 d

o 
C

V
 

ro
du

to

- Análise de mercado 
- Estudo de viabilidade
- Programa de planeja-
mento 

Pesquisa do 
produto

- Pesquisa aplicada 
- Recursos de pesquisa 

Engenharia do 
produto

- Projeto Informacional
- Projeto Conceitual 
- Projeto Detalhado 
- Revisão do Projeto 

Documentação do 
produto

operações

- Engenharia de leiaute 
- Engenharia de manufatura 
- Engenharia de métodos 
- Controle de produção 
- Suporte 

Manufatura

- Equipamentos especiais p/ 
movimentação de cargas 

- Teste de equipamento 
- Teste de ferramental 
- Fabricação 
- Material 
- Montagem 
- Submontagens 
- Inspeção e testes 
- Armazenagem 

Transporte

- Operações do sistema 
- Facilidades operacionais 
- Operador 
- Energia / utilidades/ 
combustível

- Serviço ao consumidor 
- Manutenção de campo 
- Manutenção na fábrica 
- Teste e equipamento de 
suporte

- Marketing e vendas 
- Transporte e manipulação
- Armazenamento 

Documentação 
Sistema de 

distribuição do 
produto

Sistema de 
manutenção do 

produto

produto 

- Pessoal 
- Equipamento de suporte 
- Transporte 
- Manipulação 
- Facilidades 

p

C
us

to
do

 P
r

PI / Identificar os Requisitos dos Clientes do Produto 

Software do 
produto

Teste e avaliação 
do produto

- Plano dos testes 
- Modelos de testes 
- Teste e avaliação 
- Registro de dados 

Material de reposição 
e suporte

- Partes de reposição/suporte
- Armazenagem e transporte 
- Gerenciamento de estoque 

Embalagem

- Embalagens adicionais para 
materiais frágeis 
- Engradar produto 
- Proteção contra intempéries 
- Facilidades para desembalar 
- Instruções 

Construção

Controle de Qualidade

Suporte logístico

suporte
- Facilidade de manutenção 

Modificações no 
produto 

Treinamento operador 
e manutenção 
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Aplicação na 
Casa da Qualidade

Matriz de 
Correlação
Matriz de 

Correlação
Os requisitos identificados podem 
ser registrados em uma tabela ou 

1 

Requisitos 
dos Clientes 

Matriz de 
Relacionamentos 

Correlação

Requisitos 
do Produto 

Benchmark 
Competitivo 

Im
po

rtâ
nc

ia
 

2 5 

4 

3 

7

1 

Requisitos 
dos Clientes 

Matriz de 
Relacionamentos 

Correlação

Requisitos 
do Produto 

Benchmark 
Competitivo 

Im
po

rtâ
nc

ia
 

2 5 

4 

3 

7
g

levados diretamente à primeira 
matriz do QFD.

Quantificação dos 
Requisitos do Produto 

6 Quantificação dos 
Requisitos do Produto 

6 

PI / Identificar os Requisitos dos Clientes do Produto 

CQ de um Retroprojetor

PI / Identificar os Requisitos dos Clientes do Produto 
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Atividades do PI

• Atualizar o plano da fase de 
projeto informacional.

• Revisar e atualizar o escopo do 
produto.

• Definir os req. do produto.
• Definir especificações-meta do 

produto.
• Monitorar a viabilidadep

• Detalhar ciclo de vida do 
produto e definir seus clientes.

• Identificar os requisitos dos 
clientes do produto.

Monitorar a viabilidade 
econômica do produto.

• Avaliar a fase. 
• Aprovar a fase.
• Documentar as decisões 

tomadas e lições aprendidas.

PI


