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OBJETIVOS DA AULA 13

1. Revisao da Aula 12

1. Analise das necessidades dos clientes

2. Elaboracéo dos requisitos dos clientes

2. Projeto Informacional (Capitulo 6, Rozenfeld
et al): - Desdobramento da Funcéo Qualidade
(QFD - Qualitiy Fuction Deployment)
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Entradas e Saidas do PI

Desenvolvimento

lanejamento Projeto
Projeto Informacional

Projeto Projeto Preparagédo \\Lancamento
onceitual //Detalhado Producéo do Produto

Descricao do
Produto no
Portfélio

Plano do
rojeto

.

Escopo do Projeto
Escopo do Produto
(conceito)

Prazos

Atividades Especificagbes
Pessoal Meta

Orcamento
Recursos Requisitos com valores
Qualidade meta
RISCOS Informagdes adicionais
Indicadores qualitati

Pl

3. DEFINIR REQUISITOS DOS CLIENTES

Fatores humanos.

Confiabilidade.

» Converter necessidades
em requisitos relacionados
com varios aspectos:

Desempenho funcional.

Propriedades e espaco.

— Ciclo de vida.

(fabricacao).

e Eliminar redundantes e

classificar
hierarquicamente.

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

— Recursos e manufatura
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REQUISITOS DOS CLIENTES: necessidades dos clientes

organizadas, categorizadas e estruturadas.

3. DIAGRAMA DE MUDGE

» Os requisitos dos clientes séo e Em cada comparacao duas
comparados aos pares. perguntas:

— Qual requisito & mais
importante para o sucesso do
produto?

— Quanto mais importante é este
requisito?

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

Esta avaliagao é obtida através da comparacdao direta entre duas
funcBes, de modo a avaliar qual destas € mais importante.

Esta comparagédo deve ser realizada pelo cliente (usudrio ou
consumidor) e resultard em quatro respostas, baseadas no
critério abaixo:

«Um requisito é considerada muito mais importante do que a outra (valor: 5);
*Um requisito é considerada mais importante do que a outra (valor: 3);

sUma funcéo é considerada pouco mais importante do que a outra (valor: 1);
¢ As funcgdes séo consideradas de igual importancia (valor: 0).

Exemplo

Requisito do cliente

A- Divertir o usuario;

B- Lancar o boneco;

C- Receber 0 boneco;

D- Girar os chapéus;

E- Oferecer seguranca ao usuario;
F- Permitir troca de bateria;

G- Ligar e desligar o brinquedo;
H- Permitir transporte.
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A- Divertir o usuario;

B- Lancar o boneco;

C- Receber o boneco;

D- Girar os chapéus;

E- Oferecer seguranca ao
usuario;

F- Permitir troca de bateria;
G- Ligar e desligar o
brinquedo;

H- Permitir transporte.

_ emuito mais
importante do que a
outra (valor: 5);

emais importante do
gue a outra (valor: 3);

_ *pouco mais
importante do que a
outra (valor: 1)
eigual importancia
(valor: 0).

E F

G

H

TOTAL

%

D
A3 a3 m At

AS i AS i A3
(A)Divertir o usu
sc  POUCO mais importante

21.00

ario é u

36,21

%

B1 B3
(1) do que (D) Girar os
4 |« chapéus

(A)Divertir o usuario é (D) A L
€ mais relevante do que |

girar os chapéus S e
F1 H3 1,00 1.72%
H2 0,00 0,00%
10,34

6,00 %
100,00

58,00 %

A- Divertir o usuario;

B- Lancar o boneco;

C- Receber o boneco;

D- Girar os chapéus;

E- Oferecer seguranca ao
usuario;

F- Permitir troca de bateria;
G- Ligar e desligar o
brinquedo;

H- Permitir transporte.

_ emuito mais
importante do que a
outra (valor: 5);

emais importante do
gue a outra (valor: 3);

_ *pouco mais
importante do que a
outra (valor: 1)
eigual importancia
(valor: 0).

B le 1o —t&—1r g H TOTAL | %
- 2821
23] | A3 B A AS Az AS) 2000 |
W\ | et
51 B3 B0 B3 BS B1 1300 | %
ci co ci c1 ci 4,00 £.90%
£1 D1 y/ D1 3,00 5.17%
17,24
E3 E3 E3 1000 | %
/ F1 Ha 1,00 172%
A=3+3+1+1+5+5+3 Ha 0,00 0,00%
10,34
6.00 %
100,00
samn | %
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A- Divertir o usuario; s c o E . G " —
B- Lancar o boneco; 38,21
C- Receber o boneco: A3 A3 A1 Al AS AS A3 21,00 %
D- Girar os chapéus; 2241
E- Oferecer seguranca ao 51 il i 85 B! 100 | %
usuario;
F- Permitir troca de bateria; c1 co ct ci ci 4,00 6.90%
G- Ligar e desligar o |
brinquedo; =0 E1 o1 D1 o (| 300 5.17%
H- Permitir transporte. — | 1124
'mUItO malS E3 E3 E3 10,00 %
importante do que a
outra (valor: 5); F1 Ha 100 | 172%
*mais importante do D=1+ 1+ 1
gue a outra (valor: 3); D=3 H3 000 | 000%
) *pouco mais 1034
importante do que a 500 | %
outra (valor: 1)
. . ~ . 100,00
-|gual Importancia 5800 | %
(valor: 0).
A- Divertir o usuario; s c o E . G " —
B- Lancar o boneco; 38,21
C- Receber o boneco: A3 A3 A1 Al AS AS A3 21,00 %
D- Girar os chapéus; 2241
E- Oferecer seguranca ao 51 R i 85 B! 100 | %
usuario;
F- Permitir troca de bateria; ct co ct c1 ci 4,00 6.90%
G- Ligar e desligar o
brinquedo; =0 E1 o1 D1 o1 3,00 517%
H- Permitir transporte. s
E3 E3 E3 10,00 % -
F1 H3 1,00 1,72%
H2 0,00 0,00%
#71\ 10,34
\\ 6,00 %
H=3+3 100,00
H: 6 58,00 %

20/09/2009



GRAFICO DE PARETO DOS REQUISITOS DOS

CLIENTES
rungﬁo Pontoz Importancia (%) |
A 21,00 3821% Grafico de Pareto das fungbes
120,00 F —— 100
B 13,00 2241% reo
100,00 + | an
E 10,00 17,24% sk ri o
P teo E
H 6,00 10,34% 2 s000 & leg E
2 g
a tan &
c 400 §,30% 4000 + |y ¥
F 20
D 3,00 517% 20.00 I L
] )
F 100 1,72% a0 e e
A B E H _C D F
Fungdes
G 0,00 0,00%
Total 58 100,00
Aplicacao na
Os requisitos identificados podem Matriz de
ser registrados em uma tabela ou Correlagao
levados diretamente a primeira
matriz do QFD.
Requisitos 4
do Produto
1 5 3
Requisitos Matriz de Benchmark
dos Clientes Relacionamentos Competitivo

Importancia

Quantificag&o dos 6
Requisitos do Produto

Pl / Identificar os Requisitos dos Clientes do Produto
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CQ de um Retroprojetor

OPERACAQ
=
2
:
A
g
g

USO DO APARELMO
g
-

5
]
f

NECESSIDADES DO CONSUMIDOR

EVITAR QUEMAOURAS
EVITAR LESOES
2

Pl / Identificar os Requisitos dos Clientes do Produto

DESDOBRAMENTO DA FUNCAO QUALIDADE

www.portaldosconhecimentos.org.br

QFD
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Historico

* Iniciou no final da década de 60, periodo pés-guerra no
Japéao, junto com o programas de TQC.

» 1972 foi realizada uma das primeiras aplicacbes em
Estaleiro Mitushibishi Heavy Industry.

e 1978 Mizuno & Akao publicaram sobre o QFD no
Japao.

* 1986 Akao introduziu o QFD nos EUA, com um artigo.

e 1988 Akao realizou os primeiros cursos na Europa

» 1989 foi realizado o primeiro Simpdsio em Detroid nos
EUA

* 1992 Foi celebrado o primeiro Simpédsio Europeu.

Abrangéncia

QFD = QFDr + QD

* QFDr (Quality function Deployment in a restricted
sense) é conhecido como o processo gerencial de
desenvolvimento de produto orientado para o cliente.
Defini as atividades padrdes para realizar o
desenvolvimento de produto.

QD: Desdobramento da Qualidade. E o método
para desdobrar a voz do cliente em caracteristicas
do produto.

Devido a difusdo dos métodos mais tradicionais nos
EUA pela (ASI) o termo QFD = QD.




ABRANGENCIA

A primeira matriz do método QFD é conhecida como
Casa da Qualidade, é utilizada principal para
traducéo das necessidades dos clientes em
requisitos de projeto do produto.

Geralmente o QFD é tratado como a casa da
gualidade (principalmente no projeto de produto),
entretanto € importante ressaltar que o escopo do
método € muito mais abrangente.

Requisitos de Projeto

Compreende-se por requisitos de projeto o conjunto de
caracteristicas que o produto devera ter para atender as
necessidades e expectativas dos clientes.

E preciso
transforma-los em
requisitos do
produto

Requisitos Requisitos do
dos Clientes Produto

20/09/2009
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« E um método sistematico que auxilia na traducéo
das necessidades dos clientes em requisitos de

AN

projeto.

Requisitos 4
do Produto

[y

Requisitos dos
Clientes

Quantif. dos 6
Requistos. Produto

Algumas Consideracbes

Equipe
multidisciplinar

Favorece a aceita¢do
interna e a probabilidade

Faz com que as
de sucesso.

pessoas pensem
juntas, em uma

mesma dire¢do. Envolve reas nio

funcionais e a CS.

Concisa!

Sobretudo uma ferramenta de
comunicacao e estimulo ao trabalho
multidisciplinar ao longo do projeto.

20/09/2009
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Planej. do produto

Casa da
Qualidade
Qual.id.ad Requisitos do
e Exigida Produto Planejam.
Compo-
nentes
Qualidade Requisitos do

. Produto
Planejada I

Caracteristicas dos

Planejam.
Processos

componentes
Qualidade Caracéeristicas

5 os
Projetada componentes

Processos-chave

Mais usual

Projeto do produto

L

Planejam.
Controle
Produgéo

Processos-
chave

Controle das
Operacdes de
Producéo

Matriz da Casa da Qualidade do QFD

@)

Matriz de
correcao

Requisitos dos
Produtos (4)

(®)

Matriz de
relacionamentos

—~
N
~

1)

Requisitos
dos clientes

Importancia

Quantificagéo dos
produtos (6)

®)

Benchmarking

Competitivo

20/09/2009
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Requisitos dos clientes

@)

ei

rojeto
oneeitual projeto
Detalhado
Desativagéo/ ~
Reciclagem specificagies
meta

Fabricagéo

Montagem e

Manutencao Embalagem

Setores e Consumo

(Clientes externos)

(Clientes inter

Fungéo Armazenagem

N\ e et
Q) (2_> ©) 6)

1. Definir quem s&o os clientes £

.pe - . Quantificagio dos
2. ldentificar as necessidades dos clientes "
3. Converter as necessidades dos clientes em

requisitos dos clientes.
- - D
E‘ Bl E prociso
— /""‘-\_ = Meo=misadey rmnm'l_mem
.. 4\ ’\:)‘ :w mL:’L::‘leuL;du
Y2
\r ;
I~
Requisitos Requisitos do
dos Cllentes Produto
Requisitos dos clientes s
N\ e o)
Q) (2_> ©) 6)
1. Definir quem s#o os clientes hes 3] e |
Descarte Projeto \-/ —u—)JQuT‘:‘T:‘Zio:u

nos)

Compra

Setores de Mercado

(Clientes intemediarios)

/7

Pré-
Desenvolvimento

7

Projeto
Informacional

13



@
Matriz de
corregio

Requisitos dos clientes o~ [res

Produtos (4)

(r

Requisitos

2. Identificar as necessidades dos

Importincia

©)

Matriz de
relacionamentos

Benchmarking
Competitivo

clientes

\/ Quantificagao dos
rodutos (6

Fontes Secundarias

Dados D
Fublicados de | Padronizados
Uso Comum de Marketing

Necessidades dos Consumidores
e Posicionamento da
Concorréncia

Pesquisa
tativa

rimentos

Fontes Primarias

Tipos de fontes de dados

(Checklist)

21. ARF—uso, 20. Opelra(;éo e
reciclagem instalagéo
1. Desempenho ® ESeeE

2. Ambiente

3. Vida em servico
INTEGRATED
METHODS
4. Eficiéncia
FOR
SUCCESSFUL
5. Transporte
PRODUCT

ENGINEERING
6. Embalagem

7. Quantidade

STUART PUGH

8. Infra-estrutura
it

9.
Tamanho e .
peso 10. Materiais 11. Normas

19. Responsabilidade do
produto

18. Implicacbes
sociais e politicas

17. Politica do

produto

16. Seguranga

15. Teste

14. Armazenamento e
vida de prateleira

13. Estética, aparéncia e
acabamento

2. Ergonomia

20/09/2009
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Requisitos dos clientes s
N\ " Brodren 1)

3. Converter as necessidades R o |0
clientes em requisitos dos baceel) | [Pty i
clientes _

v Qua:;m:‘ziesdes

VOZ DO CLIENTE

Porque o cliente fez essa
exigéncia?
Desdobramentos das cena: quem,
onde , quando o que como?
ITENS QUE SAO
EXIGIDOS
(verdadeiras exigéncias)

Qualidade Funcbes Preco

Qualidade
do produto

da empresa

21. Embalagem
em materiais
reciclados

1. Poténcia de 500
a 600w

20. Plug
and Play

19. Conjunto
base do copo e
laminas Gnico

2. Resisténcia a corrosdo
(1 dia em cdmara salina)

18. Marketing vinculado
a alimentag&o natural

3. Vida util minima
de 3 anos em servigo s ~

(2 b 17. Garantia de 2 anos
) \
4. Todos parafusos ¢/ = 16. LAminas com arestas
mesma cabega pouco cortantes
5. Transporte em 15. Resistir queda de 2
caminhdes bat N\ metros

SdResolmax; 14. Vida de prateleira

Embalagem 500 g minima de 5 anos

7.~50.000 unid./més M G ae

\ escovado

8. Utilizar linhas de

produgdo existentes
12. Escala graduada
em litros e xicaras

10. Néo utilizar
PVC (inc. emb.)

9. Peso max.
4,5Kg

11. Atender a NBR
NM 60335-1:2006

20/09/2009
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Requisitos dos clientes

Exemplo de um retroprojetor
Nivel Nivel secundario
primario
1. Bom

funcionamento

1. 1 Alta fidelidade
de reproducéo

1.2 Funcionamento
uniforme

2.1 F&cil de ligar

2. Facll e desligar
operacao
2.2 Facil de
focalizar

[ ' © @
g
Requscos |5 Marizde
C 5 || reiciomamentes || Compettvo
H

Nivel terciario
1.1.1 Imagem projetada com Nitidez
1.1.2 Imagem projetada com clareza
1.1.3 Projeta imagem completa
1.1.4 Ampliagéo uniforme da imagem
1.1.5 Mantém cores do original

1.2.1 Funciona sem interrupcao
1.2.2 Funciona silenciosamente
1.2.3 Funciona sem trepidar

2.1.1 Facil acesso ao comando Liga/desliga
2.1.2 Acionamento rapido
2.1.3 Acionamento sem esforco

2.2.1 Facil de entender o modo de
focalizar

2.2.2 Focaliza sem esforgo

2.2.3 Focaliza rapidamente

2.2.4 Mantém o foco com o uso
prolongado

Importancia dos requisitos dos

clientes

/ s

m][@ [6} @)
Requistps || &
dos clerfes || & clientes Competitivo.

Importir

Ouvir a voz do cliente = mudge

N Quanticasio dos
rodutos (6)

Exemplo de ponderacao utilizada.

Margue um X no nimero:

5 Para os itens que considera muito importante

4 Para os itens que considera importante

3 Para os itens que considera que tém alguma importancia

2 Para os itens que considera que tém pouca importancia

1 Para os itens que considera que tém nenhuma importancia

20/09/2009
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Requisitos dos

Produtos (4)
m[l@ 5) 3)

Matriz de Benchmarking
relacionamentos || Competitivo

BENCHMARKING COMPETITIVO o

Importincia

Quantficago dos
rodutos (6

Ouvindo o cliente compara-se 0s requisitos em

relacdo ao desempenho dos produtos existentes no
mercado

< —_—
PIOR MELHOR
@
REQUISITOS DE PROJETO o — oo
(7) Qua::;‘m:‘zicsdes
Matriz de
correcao
Requisitos dos -
grodutos(4) Os requisitos de
clientes sao extraidos
1) em caracteristicas
Requisit técnicas possiveis de
e 30 ser medidos por
clientes E)(trag algum sensor.

20/09/2009
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Requisitos de Projeto

@)

corregio

Exemplo do retroprojetor

Requisicos dos
Produtos (4)

M][@ —T) [6)
Requisitos (| § Matriz de Benchmarking
dosclientes || 8 || relacionamentos || Competitivo

E

Quantificago dos
rodutos (6)

Requisito do cliente

Requisito de projeto

Facilde guardar

Altura (cm) (-)

Largura (cm) (-)

Razéo altura/largura (cm3) (=)

Sersilencioso

Nivelde ruido (dB) (-)

Facilde posicionara
imagem

Area de projecdo maxima (m2) (+)

1. Poténcia de 500
a 600W

2. Resisténcia a
corroséo (1 diaem
camarasalina)

3. Vida Gtil minima
de 3 anos em
servigco

4. Todos parafusos c/
mesma cabega

5. Transporte em
caminhdes bad

6. Peso max.
Embalagem 500 g

7.~50.000 unid./més

8. Utilizar linhas de
producao existentes

9. Peso max.

5Kg 10. N&o utilizar
PVC (inc. emb.)

21. Embalagem 20. Plug

em materiais

reciclados ST [AEY

~—
Qg /
V\-

[

et

11. Atender a NBR
NM 60335-1:2006

19. Conjunto
base do copo e
laminas Unico

18. Marketing vinculado
a alimentacao natural

17. Garantia de 2 anos

16. Laminas com arestas
pouco cortantes

15. Resistir queda de 2
metros

14. Vida de prateleira
minimade 5 anos

13. Carcaga em ago
escovado

12. Escala graduada
em litros e xicaras

20/09/2009
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Matriz de sy
M| @
. P —a [ ©®
Relacionamento A (e =
EhN—

Indica de forma qualitativa o quanto cada

requisito de

projeto afeta cada requisito do cliente.

Grau de relacionamento

@ Fortemente relacionado (5)
(O Médio relacionamento (3)
2\ Fraco relacionamento (1)
#¢ Nulo relacionamento (0)

Quantificacao dos requisitos
de projeto de produto

REQUISITOS DE
PROJETO
2|y g
83 leg [T
gL |
£2 |32 55 | |8
REQUISITOS DOS 25 |88 o8 5
CLIENTES =% 3§ 5 IS
B aquecimento | 53 @ |55 [N\
‘Baixoruido ‘@%H%Hgiﬂ
‘Foco homogéneo ‘ @‘A‘L&Jm
‘Fécilajustedefoco ‘ @ %HA‘@I

‘ Valor de importancia ‘

’ Classificagéo importancia ‘ ‘ 2

]

P o
w

HE

m][@

(&)

Matriz de Benchmarking
relacionamentos || Competitivo

Quantificagio dos
rodutos (6)

/T mpordincia

Conjunto de lentes
adequado

RP =4X1 + 4X0 +
5X5 +3X3+5X5
RP =63

20/09/2009
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Y]
Matriz de
corregio

Requisicos

Produtos (4)
M . ~ 0][@ © [6)
atriz de Corregao
Requisicos || 5 Matriz de Benchmarking
dos clientes || § || relacionamentos || Competitivo
E

Quanu;jﬁcacioé dos
O telhado da casa da qualidade é uma matriz que inter-

relaciona todos os requisitos de projeto identificando seu grau
de dependéncia.

Tipo de relacionamento entre os requisitos de
projeto

. Fortemente positivo «
ol o

L olls 8|S 3
O Positivo IEELEREE:
. Zlg8¢llggles
v Negativo EllzS||eSlse
Sleglle>=2T%
. . allEc 3 S
YV  Fortemente negativo (conflitante) gllegllEL|oe
~| X~ FTS
Ol RN} FOR:] RN

D}
| ESPECIFICACAO DE PROJETO DE PRODUTO |
Saidas Observacoes/
Requisito Objetivos Sensor Indesejaveis Restri¢cdes
1. Conjunto de Imagem 100 % Escala Imagem com re-
lentes adequado nitida gides desfocadas
2. Temperatura. | 25° C (maximo) Termo par Comprometimen- |Operador tem
externa da carca- to da seguranca contato fisico ¢/ o
ca aparelho
3. Peso 3 Kg (méaximo) Balanca Dificuldades de O transporte é
transporte e mani|manual
pulacédo
4. Cantos vivos Inexisténcia Inspegéo visual Comprometimen- |Operador tem
to da seguranca contato fisico ¢/ o
aparelho
5. Nivel de ruido 20 dB (maximo) Medidor NPS Ruido excessivo
perturbando a
operacdo e / ou
meio
etc.
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