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Resumo. Este trabalho objetiva apresentar a alternativa ao modelo proposto Akao & Hattori
(1998), relativa a estruturacéo de um Sstema da Qualidade utilizando-se 0 QFD (Desdobramento
da Funcao Qualidade). O trabalho propde um aperfeicoamento deste modelo para um Sstema da
Qualidade, em que o modelo conceitual é tri-dimensional e bi-direcional e sustentada por um
Sstema de Gestdo da Qualidade, no caso a 1SO 9001. Como o modelo € genérico, pode ser
adotado qualquer Sstema de Gestéo da Qualidade, como por exemplo, a QS 9000 ou a SO 14000
e ainda aplicavedl a qualquer tipo de empresa. Este trabalho pretende ainda analisar
profundamente a relacdo com as Funcdes Operacionais criticas aos processos com os Itens da
Garantia da Qualidade, utilizando-se do QFD como ferramenta para o desenvolvimento deste
Sstema da Qualidade proposto.

Palavras-chave: Desdobramento da Funcdo Qualidade (QFD), Desdobramento da Qualidade
(QD), Fungdes Operacionais, | SO 9000, Sstema da Qualidade.

1. INTRODUCAO

Apbs a |l Guerra Mundid, o Controle Estatitico de Processo (CEP) foi introduzido no Japdo e
tornou-se 0 foco centra das aividades da qudidade, primeramente na aea de manufatura Mais
tarde, o CEP integrou-se aos conhecimentos de Juran (1974), que enfatizava a importancia de fazer
do controle da qudidade uma pate do gerenciamento do negécio. Esta proposicdo foi
posteriormente fortal ecida pela publicacéo de Feigenbaum (1961) (Total Quality Control).

Nesta época a metodologia do QFD teve a sua primera apresentacdo. A indlstria
automobilistica japonesa estava em crescimento acelerado. Naguele momento, os dois assuntos, que
Se seguem, tornaram-se as bases pelos quais 0 QFD foi concebido:

1) aspessoas comegaram areconhecer aimportancia da qualidade nafase de projeto, e

2) as empresss, jA estavam usando as matrizes dos processos do controle da qudidade
(QC), sendo que estas matrizes eram desenvolvidas gpGs 0 produto ter deixado a linha de
fabricacéo.

Até que qudidade de projeto sga determinada, deve exidtir a garantia da qualidade assegurada
(QA), estabelecendo assm, determinados pontos criticos, que assegurem estas quaidades. Entdo,
por que ndo identificar estes pontos criticos antes do inicio da producéo.

Eda foi a idéia levada a varias empresas, ndo recebendo muita atencéo, aé que em 1972, Akao
(1997) agrupou este conceito e suas experiéncias em uma publicacdo intitulada "New Product
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Development and Quality Assurance” onde foi descrito, pela primeira vez, o termo hinshitsu
tenkai” (desdobramento da qualidade), sendo entéo estabelecido um método para desdobrar, antes
do inicio da producéo, os pontos criticos da garantia de qualidade, que assegurem a qualidade do
projeto, ao longo de todo o processo de producéo.

Dedta forma a metodologia do QFD promoveu mudangas no sstema de controle da quaidade
nos processos indudtriais, passando a estabelecer o controle da qualidade no desenvolvimento de
projeto. Em outras paavras, 0 QFD estabeleceu a administragdo da qualidade no desenvolvimento
de produtos e projetos, com um papel sgnificativo na mudanca do foco do TQC de processo
orientado a qualidade assegurada (QA), para 0 projeto orientado a qualidade assegurada (QA) e
também na criacéo de um sistema de desenvolvimento de novos produtos.

O Desdobramento da Fungdo Qualidade prové uma ferramenta de comunicagdo para oS
projetistas e engenheiros, podcionados entre 0 mercado e a producdo, necessarios para O
desenvolvimento de novos produtos, neste sentido o QFD tornouse o0 braco poderoso dos
engenheiros, com s quals constroem um sistema para desenvol vimento de novos produtos.

Ege trabdho visa imprimir esforcos no estudo do modelo conceitual proposto por Akao &
Hattori (1998), primeiramente pela exploracéo e criticas a0 modelo, seguido da apresentacdo de
uma propodta dternativa a este moddo, a fim de buscar um sSsema que redmente garanta a
qudidade.

2. QFD & 1SO 9000

O desenvalvimento da série 1SO 9000 trouxe uma grande contribuicdo para a gestéo da
quaidede. Estabeleceu, pela primera vez, um padréo globadmente comum, como expde Akao
(2001), como € bem conhecida, a série ISO 9000 mostra, que para as empresas possam ganhar a
confianca de seus clientes, tém que demonstrar um Sstema de garantia de qudidade, isto € um
sstema de quaidade que assegure que as exigéncias de quaidade requeridas sgam satisfeitas. As
auditorias de certificagdo olham para este aspecto. Enquanto que o Controle da Quaidade Total
(TQC) dedica-se aprover um produto de qualidade, que satisfaca as necessidades dos clientes.

De acordo com Akao (2001), a 1SO 9000 define um sistema de quaidade como sendo uma
edrutura organizeciond, as responsabilidades, os procedimentos, 0S pProcessos € 0S recursos
necessarios para implementar o controle de quaidade. De acordo com Feigenbaum (1961), o ponto
de origem estd na definicdo de um sstema de quaidade como sendo uma rede da administracéo e
controle de procedimentos, em que é exigido produzir e entregar um produto, com um padréo de
qualidade especifico. Segundo Akao (2001) e Juran (1974) afirma que as fungdes da qudidade sdo
as fungbes operacionais e que estas é que criam a qudidade. Akao (2001) &firma que um bom
sstema da qualidade € aguele em que as fungdes da qualidade sfo identificadas claramente.

Contudo, para que se use a expressio "dstema da qualidade’ precisase identificar claramente a
estrutura da qualidade, ito €, ndo somente a rede de procedimentos. A 1SO 9000 olha para 0 QFD
restrito, embora ndo faca mencdo ao termo. Akao (2001) expbe sua tendéncia em defender a
proposta de Feigenbaum (1961) da incorporacéo o QFD restrito (representado na parte inferior da
Fig. (1), mas também indica a necessdade de incorporagdo do Desdobramento da Qudidade
(representado na parte superior daFig. (1)) para que se congtitua um sistema da qualidade.

No futuro, como explica Akao (2001) a propria 1SO 9000 va abranger esta tendéncia de
incorporacdo do QFD regtrito e do QD, sendo que h& esforgos no sentido de que a ISO 9000 venha
reconhecer 0 uso do QFD como um padréo internaciond e incorporé-1o & normes.

3. MODELO CONCEITUAL DE AKAO

A metodologia praticada sob 0 nome de "Desdobramento da Funcdo Qualidade’ pode ser
desmembrada em dois componentes, conforme explica Cheng et d. (1995): Desdobramento da
Quadidade (QD) e QFD no sentido restrito (QFD;). A Figura 1 ilustra esta definigdo proposta por
Akao (1990, 1996).



Nesta representacdo da definicdo do QFD, vé-se que o Desdobramento da Qualidade (QD) é
obtido através de um diagrama de causa-efeito com intuito de extrair os requisitos da quaidade que
condtituirdo a Tabela da Quaidade Exigida da matriz 3: Requisitos da Quaidade X Caracterigticas
da Qudidade identificada no moddo de Akao & Hattori (1998), condtituindo assm o primeiro
componente desta aplicacdo do QFD. A partir deste desenvolvimento tem-se a aplicacéo do QFD no
sentido redtrito, que condtitui-se de extrair as funcbes operacionais envolvidas no processo, sendo
estas resultantes de um processo de brainstorm redizado com o objetivo de relacionar todas as
funcbes operacionals que possam ter contribuido na relacd de causaefeito levantada no
Desdobramento da Qualidade.

O modelo de Akao & Hattori (1998), epresentado na Fig. (2), € destinado a obter um Sistema
da Qualidade sustentado por um Sistema de Garantia da Qualidade, no caso as normas da série 1SO
9000 e dos estudos sobre as fungdes operacionais criticas a0 processo; passa a ser desenvolvido
apos a obtencdo dos parametros iniciais dos requisitos da qualidede e das fungbes operacionais
criticas, e assm procede-se a desdobramentos sucessivos como indicado no modelo.

Desdobramento da Qualidade- QD

QFD Amplo

Plangjamento
Projeto
Protétipo
Fabricagéo
Servigos

QFD no sentidoredtrito - QFD,

Figura 1 — Definicao do QFD. (Fonte: Adaptado de Akao (1990,1996)).

Temse ainda, que condderar, que as fungbes operacionais levantadas, virdo a condituir a
Tabela da Qualidade Exigida das matrizes 1, 5 e 2 do model o proposto por Akao & Hattori (1998).

A cetificacdo obtida pelas normas 1SO 9000 garante que a empresa possui um sstema da
qudidade, provendo confianca para os clientes na aquisicdo de produtos e servigos, como exposto
por Akao & Hattori (1998), em que agpresenta um Sstema da qualidade, baseado nos seguintes
pontos:

(1) Requisitos que sdo extraidos de um sistema de garantia da qualidade ideal; e
(2) Extracdo das fungdes de trabalho criticas (job functions) que sdo essenciais para
compor as caracteristicas da qualidade presentes no resultado da empresa.

Os requisitos normativos da série 1ISO 9000 condgderam o item 1, mas ndo fazem mencdo ao
item 2. Da mesma forma, temse 0 sstema da qualidade proposto por Feigenbaum (1961), atuando
no ponto 1 aravés de uma edrutura de procedimentos operacionais (network operational
procedures), mas deve-se ter também a definicdo clara destas funcbes de trabalho (ob functions).
Verifica-se entdo o relacionamento com o QFD, a partir da premissa bésica de que ha necessidade
do desdobramento das funcles de trabalho para alcancar a garantia da qudidade, ja demonstrada
por Ohfuji et a. (1994) apud Akao & Hattori (1998).

A qudidade estard assegurada, sob a dtica do item 2, quando os requisitos dos clientes forem
incorporados a0 produto e estiverem em consonancia com os objetivos das normas da série 1SO
9000. Neste sentido, como afirma Abreu (1997), o QFD é um método, que permite transformar as
necessidades, expectativas e desgos dos clientes, em caracteristicas dos produtos, que reflitam estes
requisitos, e ainda conforme expde De Cicco (2000a, 2000b), que a efetiva aplicagéo do sstema da
quaidade 1SO 9000 direciona para a satisfacdo dos clientes.



Apresentado 0 modelo conceitud proposto por Akao & Hattori (1998), 0 préximo passo que se
pretende dar € analisar e gpresentar algumas cons deracdes sobre este modelo.

3.1. Andlise ecriticasao modelo de AKAO & HATTORI (1998)

Utilizando-se do processo formado por uma rede de relagbes, conforme citado por Akao (1990)
e descritos por Cheng et a. (1995), sendo estes: 0s processos de relacdo, corrdacdo e conversao,
pode-se desenvolver uma s&rie de unidades bésicas, entre estas a Tabela da Qualidade Plangada
(TQPlan) e da Tabela da Qualidade Projetada (TQProj), que através dos desdobramentos das
matrizes do modelo proposto por Akao & Hattori (1998), vem gpresentar os resultados, que podem
ser vistos aravés do Tab. (1). Os requisitos de cada tabela sGo0 expressos em termos porcentuais,
podendo-se assm estabelecer o grau de relevancia do requisito tratado perante o desdobramento da
matriz efetuada; os processos de obtencdo desses indices estéo de acordo com Akao (1990) e Cheng

et d. (1995).
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Figura 2 - Sstema da Qualidade 1SO 9000 combinado com QFD.
(Fonte: AKAO & HATTORI (1998)).

O desenvolvimento do QFD Amplo, como parte introdutdria, a0 desenvolvimento do modelo
proposto por Akao & Hattori (1998) esta plenamerte justificado, baseando-se na definicéo de
Feigenbaum (1961) a respeito do sstema de controle da qualidade, como sendo uma rede de
procedimentos necessarios para produzir e entregar os produtos dotados de um padréo de quaidade
especificados, estando assm identificada a razéo da obtencdo do grau de relevancia dos requisitos
abordados.

Tabela 1 — Resultados Genéricos dos Desdobramentos do Modelo de AKAO & HATTORI (1998).

Matriz TQPlan (%) TQProj (%)
Matriz 1 Funcdes Operacionais Itens da Garantia da Qualidade
Funcbes Operacionais X Itens da Garantia da Qualidade
Matriz 2: Funcdes Operacionais Elementos da 1SO relevantes
Funcdes Operacionais X Elementos da | SO
Matriz 3: RequisitosdaQualidade Caracteristicas da Qualidade
Requisitos da Qualidade x Caracteristicas da Qualidade
Matriz 4 Elementos da | SO Caracteristicas da Qualidade
Elementos da | SO x Caracteristicas da Qualidade
Matriz 5: FungBes Operacionais Caracteristicas da Qualidade

Funcbes Operacionais x Caracteristicas da Qualidade relevantes relevantes




Como critica inicid a0 modelo proposto pode-se questionar a respeito da identificacdo das
matrizes. Conforme explica Akao (1996) a matriz da quaidade é de suma importéncia no
desdobramento da qualidade e ainda definida como sendo a matriz que permite uma Sstematizacdo
das qudidades verdadeiras (aguelas exigidas pelos clientes) e as caracteristicas da quaidade, que
S80 as caracterigticas subgtitutivas.

Complementado, a qualidade no projeto € toda acdo destinada a converter as qualidades exigidas
pelos clientes em grupos de caracterigticas subdtitutivas, conforme explica Akao (1996). Desta
forma a matriz da qudidade é fundamentd para o projeto da qudidade, de acordo com Akao
(1996). Sendo assim, deve s a primeira matriz desenvolvida no modelo e para efeito didatico
deveria estar identificada como sendo a matriz 1: Requistos da Qudidade x Caracteridticas da
Qualidade, sendo que no modelo de Akao & Hattori (1998) esta identificada como sendo a matriz 3.

Conforme explica Akao (1996), Juran (1974) define o Desdobramento da Qudidade, como
sendo as fungdes que formam a quaidade e de acordo com esta definicdo, e como mostra a Fig. (1)
expressam as fungbes de trabalho indicadas no lado inferior da figura Tem-se anda, conforme
mostra Akao (1996) a definicdo de Mizuno & Akao (1994), que este desdobramento, em detalhes,
das fungdes operacionais é que formaa qualidade.

Baseando-se nestas definigbes, verificase que 0 desenvolvimento da matriz identificada como 1
€ edritamente importante para 0 desenvolvimento do modelo. Portanto, cabe ressdtar a divida
persgente, quanto a ordem do desenvolvimento das matrizes e sua identificacéo; é perfeitamente
claro que o0 desenvolvimento das Tabelas da Qudidade Exigida tanto das matrizes identificadas
como 1 e 3 foram feitos a partir do Desdobramento da Quaidade, desta forma a primeira matriz
condtituida foi amatriz: Requisitos dos Clientes x Caracteriticas da Qualidade.

Continuando a andlise do modelo de Akao & Hattori (1998), observando-se 0 sentido das setas
veificase que a matriz identificada como 1 foi desenvolvida primeiro, 0 que pode ser constatado
quando da andise de um modelo andogo de Akao & Hayazaki (1998), diferenciados apenas na
adocdo do Sistema de Gestéo da Qualidade: 1SO 9000 e 1SO 14000, sendo que no modelo de Akao
& Hattori (1998) o modelo de Sistema de Gestéo da Quadidade utilizado foi o da 1SO 9000,
enquanto que no modelo de Akao & Hayazaki (1998) foi a ISO 14000. Sendo assm, fica contradito
adefinicao da matriz da quaidade, feita por Akao (1996), anteriormente descrita.

Dando prosseguimento a andise do modelo de Akao & Hayazaki (1998), verifica-se com
clareza que a primeira matriz desenvolvida foi a matrizz Fungdes Operacionais X Itens de Garantia
da Qudidade, pois o primeiro nivel da Tabela da Caracterigtica da Qualidade da matriz: Requisitos
da Qudidade x Caracteristicas da Qualidade corresponde a0 desdobramento da Tabela das
Caracterigticas da Qualidade na matrizz Fungdes Operacionais X Itens da Garantia da Qualidade,
identificada como sendo amatriz 1 deste modelo.

Como expde Akao (2001) em seu modelo de Sistema da Qualidade as fungdes operacionais séo
revistas através dos procedimentos explicitos, sendo estes a revisio das fungdes operacionais pea
aplicacdo do QFD; e a revisdo das fungbes operacionais pelo QD, 0 que vem a confirmar que a
matriz 1 do modelo de Akao & Hattori (1998) foi desenvolvida a priori.

A matriz identificada como 2 corresponde a matriz em que é introduzida a combinagd com uma
norma de um Sistema de Gestéo da Qudidade, sendo que para 0 modelo de Akao & Hattori (1998)
foi utilizada a série 1SO 9000.

Um ponto discutivd no modelo é a afirmacdo de que a matriz 4: Elementos da 1SO x
Caracterigticas da Qualidade no modelo de Akao & Hattori (1998) pode ser suprimida, pois como
expdem Akao & Hattori (1998), isto se deve ao fato da interrrelacao entre as tabelas da Quaidade
Exigida e das Caracterigticas da Qualidade estarem sempre presentes, entdo por que adiciona-la ao
modelo.

Com a supressio da matriz 4: Elementos da 1SO x Caracteristicas da Qualidade, conforme
indica Akao & Hattori (1998) terd apenas um vinculo de andise em relacdo aos Elementos da 1SO,
pode-se entéo considerar, como atendido ao ponto 1. elementos extraidos de um sistema de garantia
da qualidade total, dos dois pontos de vista gpresentados no modelo de Akao & Hattori (1998),



sendo assm foi consderado somente a correlacdo existente entre as fungbes operacionais e a 1SO
9000.

A maioria dos resultados dos desdobramentos das matrizes do modelo proposto por Akao &
Hattori (1998) conduzem a obtencdo dos Itens da Garantia da Quaidade. Considerando que o ponto
1 proposto neste modelo deve ser atendido, considerar o desdobramento de uma Unica matriz em
que os Elementos da 1SO sgam analisados pode ser ndo conclusivo, pois ndo andisa as implicaces
gue os requisitos da | SO 9000 tém sobre os ltens da Garantia da Qualidade.

Outro fato que deve ser consderado € de que as fungbes operacionals relevantes sio
consderadas somente pelos resultados apresentados nas Tabelas da Qudidade Plangada nas
diversas matrizes que sdo desdobradas.

O ponto 2: fungBes operacionais criticas essenciais para as caracterigticas da quaidade estejam
presentes no output da empresa, requisto imposto a exiséncia do modeo, € obtido pelo
Desdobramento da Qualidade. Considerado 0 desenvolvimento proposto no modeo de Akao &
Hattori (1998), consdera-se incipiente e incerto o aendimento a0 ponto 2, viso que em nenhum
dos desdobramentos das matrizes foram obtidas as fungbes geracionas relevantes, como resultado
da Tabela da Qualidade Projetada.

Tem-se que levantar outra questdo fundamental, no tange a representagdo do modelo proposto
por Akao & Hattori (1998), onde a indicagdo da matriz 4: Elementos da 1SO x Caracteristicas da
Qualidade esta errbnea, sendo que pela andise comparativa entre os trabalhos de Akao & Hattori
(1998) e Akao & Hayazaki (1998) verificase que a indicacdo correta da matriz € Requisitos da
Qudidade x Elementos da ISO, presente no modelo de Akao & Hayazaki (1998) e suprimida no
modelo de Akao & Hattori (1998).

Sendo assim, conddera-se prudente rever 0 modelo de Akao & Hattori (1998) para se ter o
conhecimento exato dos resultados globais do modelo proposto pel os autores.

Pode-se considerar como ponto brte do modelo o trabaho realizado na obtencdo dos Itens da
Garantia da Qudidade mais relevantes, sendo estes apresentados como resultado da extracdo da
Tabdada Qudidade Projetada em trés matrizes.

Como ponto fraco do modelo pode-se considerar o tratamento em relacdo a obtencdo das
funcbes operacionais relevantes somente obtidas pela Tabela da Qudidade Plangada. Temse ainda
a influéncia dos Elementos da 1SO 9000 sobre 0 processo, que tem um tratamento vago, ndo sendo
inclusve congderado a influéncia dos Itens da Garantia da Qualidade na obtencdo dos Elementos
da SO, que maisimpactam 0 processo.

4. MODEL O PROPOSTO

O moddo conceitud dternativo proposto para o edtabelecimento de uma metodologia de
formacdo de um Sistema da Quadidade, onde sdo combinados 0 QFD e a 1SO 9001, tem como base
os trabalho publicados por Akao & Hattori (1998) e Akao (2001), tendo-se ainda o trabaho andogo
de Akao & Hayazaki (1998).

A metodologia proposta neste trabalho pretende, através do modelo conceitud apresentado na
Fig. (3), desenvolver um Sistema da Qualidade em que sdo combinados, através do QFD, os Itens
da Garantia da Qudidade (1GQ), das Funcbes Operacionais (FO), obtidos pelo resultado do
desenvolvimento do Desdobramento da Qudidade (QD) e do Desdobramento da Fungdo Qualidade
no sentido restrito (QFD;) e dos requisitos de um Sstema de Gestéo da Qudidade, por exemplo:
SO 9001.

Neste sentido, este trabalho agpresenta a proposta de desenvolvimento de algumas matrizes, a
patir de um moddo tri-dimendgond bi-direciond, condituindo-se assm matrizes duplas, para que
e possa buscar um sistema, que realmente garanta a qudidade, aendendo & questBes de que a
certificacdo obtida por aguma das normas da s&ie ISO 9000 ou outro Sistema de Gestdo da
Qualidade garante que a empresa possui um Sistema de Garantia da Quaidade, provendo confianca
aos clientes na aquisi¢do de produtos e servicos.



Assm como no modelo de Akao & Hattori (1998) o primeiro passo é gplicar o Desdobramento
da Qualidade (QD) e do Desdobramento da Funcdo Qualidade no sentido restrito (QFDr) para
obtencdo das Fungdes Operacionais relacionadas ao produto e dos Itens da Garantia da Qualidade .

A partir destes resultados pretende-se eaborar 0 desdobramento do Sstema de matrizes, obtidas
pelo relacionamento da Tabela da Qudidade Exigida, em sentido bi-direciond, dentro do modelo
tri-dimensiona, 0 que vem a fazer com que as cdulas sgam duplas, sendo assim, os outros dois
elementos da trilogia, vém a compor as Tabelas da Caracterigticas da Qudidade na matrizes que se
formam, que estéo descritas abaixo:

-+ Matriz 1. Itens da Garantia da Qudidade x Funcfes Operacionais,
Matriz 2: Fungdes Operacionais X Elementos da | SO;
Matriz 3; Elementos da | SO x Itens da Garantia da Qualidade;
Matriz 4: Itens da Garantia da Qualidade x Elementos da1SO;
Matriz 5: Elementos da1SO x Fungdes Operacionas, e
Matriz 6: Fungbes Operacionais x Itens da Garantia da Qualidade.
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Figura 3 — Sistema da Qudidade Tri-dimensond Bi-direciond.
Os resultados obtidos através dos desdobramentos dessas matrizes propostas neste modelo tri-
dimensond bi-direcional, como aternativa ab modelo proposto por Akao & Hattori (1998) e Akao
(2001), podem ser vistos no Tab. (2).

Tabela 2 — Resultados dos Desdobramentos Propostos no Modelo Alternativo

Matriz TQPlan (%) TQProj (%)
Matriz 1. Itens da Garantia da Qualidade x FuncBes Itens da Garantia da Fungdes Operacionais
Operacionais Qualidade
Matriz 2: Fun¢es Operacionais X Elementos da | SO Funcdes Operacionais Hementos da SO
Matriz 3: Elementos da I1SO x Itens da Garantia da ElementosdalSO Itens da Garantia da Qualidade
Qualidade
Matriz 4: Itens da Garantia da Qualidade x Elementos Itens da Garantiada Elementos da SO
dalSO Qualidade
Matriz 5: Elementos da | SO x FungBes Operacionais Elementos da | SO Funcbes Operacionais
Matriz 6: Fungdes Operacionais x ltens da Garantia FungGes Operacionais Itens da Garantia da Qualidade
daQualidade

Da andise dos resultados dos indices porcentuais da Tabelas da Qualidade Plangada, de cada
meatriz desdobrada verificase a obtencdo de dois grupos de resultados para cada elemento da



trilogia envolvida no modelo conceitud: 1GQ, FO e I1SO, de maneira andoga, a mesma andise pode
ser feita quanto aos resultados apresentados nas Tabel as da Quaidade Projetada.

Como ponto forte do modelo poder-se consderar a obtencdo de resultados, de maneira
equitativa para cada Tabeda da Quaidade envolvida, permitindo assm o cumprimento dos dois
pontos de vista mencionados. Como ponto fraco deste modelo pode-se considerar 0 aumento do
numero de matrizes envolvidas, sendo que este acréscimo aumentaria o tempo de execucdo do
projeto.

O Sisema da Qudidade proposto estard consolidado com a elaboracdo da documentacdo de
todas as operagbes importantes envolvidas. O ponto de partida é a determinacdo dos itens de
controle que sdo os Itens da Garantia da Qudidade (IGQ), determinados a partir da aplicacéo do
QFD amplo na fase inicid de desenvolvimento do produto. A partir do estabelecimento destes itens
de controle, 0s mesmos devem ser revistos e proceder a elaboracdo de todos os procedimentos
operacionais , neste ponto todas as funcBes operacionais estardo sendo revistas. Deve-se proceder
a0 relacionamento com o Sistema de Gestdo da Qudidade adotado para que toda a documentagcéo
sgja padronizada e normalizada.

5. CONCLUSOES

As criticas apresentadas a0 modelo de Akao & Hattori (1998) e Akao (2001) sdo bastante
consstentes 0 que permite adotar este modelo proposto, pelo fato de haver equidade ro tratamento
dos resultados obtidos com o desdobramento das matrizes propostas.

O desenvolvimento de um trabaho futuro, executado através de uma pesguisa-acéo conditui-se
do:

desenvolvimento desta nova metodologia para relacionar os Itens da Gaantia da
Qualidade, Funcbes Operacionais (job functions) e requisitos normativos da s&rie 1SO 9001,
através do QFD;

aplicacdo de um teste piloto da metodologia proposta; e

edtabelecer, entdo uma proposta de implantacdo desta metodologia proposta
estabelecendo assm as bases para a implantagdo de um sistema da qualidade, adequado a
empresa

Em funcdo do desdobramento previsto e da possivel aplicacdo do trabalho, agumas conclusies
puderam ser obtidas, sendo que as principais passam a ser discutidas.

O processo aqui avdiado estd relacionado a0 desenvolvimento de produto, com as devidas
adaptacbes, a metodologia proposta pode ser aplicada a quaisquer atividades da empresa, para
avaiacdo de outras funcbes de trabaho em relacdo ap sistema de gestéo da qualidade adotado, bem
como determinar os itens de controle necess&rios a0 bom desenvolvimento destas atividades. Sendo
assm, pode ser condderada uma metodologia que permite avaiagbes de desempenho das fungbes
de trabaho, através da andlise dos Itens de Garantia da Qudidade levantados, que sfo itens de
controle do processo.

Devido & avdiagbes de desempenho permitidas pela metodologia, pode-se gerar acBes que
contribuem para a mehoria continua das organizagtes. Estes resultados podem ser obtidos face &
exigéncias para 0 desenvolvimento das Tabelas da Qualidade Exigida e das Caracteridicas da
Qualidade e, conseguientemente, pela construcdo das matrizes sucessivas, que com 0 desdobramento
destas permite 0 edabelecimento de metas, que podem ser consderados indicadores de
desempenho.

Iso exige que o responsdvel pela implantacdo da metodologia tenha profundos conhecimentos
dos requisitos estabelecidos nas normas da s&ie 1SO 9000 e de profundos conhecimentos da
metodologia do QFD, tanto em aspectos tedricos bem como em aspectos préticos na aplicacdo desta
metodologia. Observa-se, assm, que a metodologia proposta apresenta dificuldade no uso, devido a
esta exigéncia de dta quaificacéo profissond.



Neste trabaho 0 sstema de gestéo da quaidade escolhido foi 0 da sé&ie 1SO 9001, mas poderia
ser outro sistema como, por exemplo, QS 9000 ou 1SO 14000, podendo assm, estabelecer que a
mesma € adaptével a qualquer tipo de sstema gestdo da qualidade adotado.

Em linhas gerais, devido ao desenvolvimento de trabaho anterior desenvolvido por Dias (2000),
fazse necessrio estabelecer adguns padrbes como o estabelecimento de um cronograma de
implantacBo da metodologia, ter 0 comprometimento da dta administracdo, a fim de viailizar a
tomada decisfo, se assim for necessaio, bem como proceder a uma avaiagdo sobre a equipe de
trabaho, para verificar o nivel de conhecimento desta em relacdo ao Sstema de gestéo da qudidade
e feramentas da qudidade, para que ndo hga improvisacbes. Sendo assm, as recomendacOes
dizem respeito a mehor consolidacdo da metodologia proposta, cuja avdiacdo preliminar, por
andogiaao modeo de Akao & Hattori (1998), mostram-se Utels, vidveis e préticos.
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Abstract. This work aims to present the alternative to the model proposed in Akao & Hattori (1998),
relative to the structuring of a System of the Quality being used QFD (Quality Function
Deployment). The work proposes an improvement of that model for a System of the Quality, in that
the conceptual model is tri-dimensional and bi-directional and sustained by a Quality Management
System, in the case ISO 9001. As the model is generic, any can be adopted Quality Management
System, as for instance QS 9000 or ISO 14000 and still applicable the any company type. This
work still intends to analyze the relationship deeply with the critical Operational Functions to the
processes with the Items of the Warranty of the Quality, being used of QFD as tool for the
development of that System of the Quality proposed.
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