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APRESENTAÇÃO 

A obra “Engenharia da Produção: What’s your plan?” é subdividida de 4 volumes. 
O quarto  volume, com 24 capítulos, é constituído com estudos contemporâneos 
relacionados a inovação em gestão organizacional, gestão de segurança do trabalho, 
ferramentas de gestão da qualidade e sustentabilidade.

A sequência, os estudos de gestão da qualidade e sustentabilidade apresentam 
a utilização de princípios e ferramentas para o aumento de produtividade sustentável. 
Na gestão da qualidade são abordadas ferramentas como QFD, CEP e MASP. Estas 
ferramentas auxiliam as organizações na melhoria dos processos e redução de 
desperdícios o que gera um resultado, não só financeiro, mas também ambiental e 
social. 

Aos autores dos capítulos, ficam registrados os agradecimentos do Organizador 
e da Atena Editora, pela dedicação e empenho sem limites que tornaram realidade 
esta obra que retrata os recentes avanços científicos do tema. 

Por fim, espero que esta obra venha a corroborar no desenvolvimento de 
conhecimentos e inovações, e auxilie os estudantes e pesquisadores na imersão em 
novas reflexões acerca dos tópicos relevantes na área de engenharia de produção.

Boa leitura!

Marcos William Kaspchak Machado 
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QFD - DESDOBRAMENTO DA FUNÇÃO QUALIDADE 
APLICADA NA GESTÃO DE DESENVOLVIMENTO DE 

PRODUTO

CAPÍTULO 9

Edinilson José Slabei
Faculdades Integradas do Vale do Iguaçu – 

Uniguaçu
União da Vitória - Paraná 

Alfredo Bruger Junior
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RESUMO: A pesquisa apresenta a definição do 
método Desdobramento da Função Qualidade 
(QFD), como o mesmo é aplicado, suas 
unidades operacionais, os benefícios e as 
dificuldades da implantação, apresentando sua 
evolução através dos tempos, proximidade com 
o Processo de Desenvolvimento de Produtos 
(PDP) e a Gestão de Desenvolvimento de 
Produtos (GDP). O objetivo deste trabalho é 
evidenciar a relação entre o QFD e a GDP, a 
fim de demonstrar como o QFD influência de 
maneira positiva não só no gerenciamento de 
desenvolvimento de produto, mas em todos os 
processos de uma empresa, seja ela produtora 
de bens e/ou serviços.
PALAVRAS-CHAVE: Desdobramento da 
Função Qualidade, Gestão de Desenvolvimento 

de Produtos, Processo de Desenvolvimento de 
Produtos.

ABSTRACT: The research presents the 
definition of the Quality Function Deployment 
(QFD) method, how it is applied, its operational 
units, the benefits and difficulties of the 
deployment, showing its evolution over time, 
proximity to the Product Development Process) 
and Product Development Management (GDP). 
The objective of this work is to highlight the 
relationship between QFD and GDP in order to 
demonstrate how QFD influences in a positive 
way not only in the management of product 
development, but in all the processes of a 
company, whether it produces goods and / or 
services.
KEYWORDS: Quality Function Deployment, 
Product Development Management, Product 
Development Process.

1 | 	INTRODUÇÃO

O Processo de Desenvolvimento de 
Produtos (PDP) passa por várias fases e 
segundo Rozenfeld (2006) é papel dele 
identificar e antecipar as necessidades de 
mercado e, a partir disto, buscar melhor a 
forma de desenvolver um produto que chegue 
a manufatura como um projeto possível de ser 
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desenvolvido. Rozenfeld (2006) ainda considera que um novo produto precisa ter um 
projeto bem elaborado e segmentado que apresente detalhadamente todas as fases de 
planejamento e execução, bem como, uma pesquisa apresentando as necessidades e 
os desejos dos consumidores.

O produto desenvolvido passa por todas as fases do PDP, mas para a 
empresa obter maior sucesso e aceitação no mercado, bem como, ter êxito no ciclo 
de desenvolvimento e de vida do produto, um importante aspecto a ser levado em 
consideração é a qualidade implantada nos processos e consequentemente nos 
produtos e a Gestão do Desenvolvimento do Produto (GDP). 	

Para conseguir implantar e administrar a qualidade, existem métodos que 
ajudam a criar um produto com um design bem elaborado, um nível de funcionalidade 
desejável, durabilidade e que atenda ao que o consumidor espera de acordo com as 
funções propostas. 

Um método muito utilizado, segundo Pinto e Fontanelle (2013), e que vem trazendo 
bom retorno para as empresas é o Desdobramento da Função Qualidade (QFD). A 
aplicação do QFD é considerada como um construct importante no gerenciamento 
de operações no desenvolvimento de novos produtos, dentro do contexto de uma 
estruturação do PDP (TAN; WISNER, 2003 apud CAUCHICK MIGUEL, 2009).

O surgimento deste método, ocorreu na década de 1960, durante o contexto 
do Controle da Qualidade Total (TQC), onde a indústria japonesa estava em rápido 
crescimento e precisava de métodos que garantissem a qualidade desde o início do 
processo de desenvolvimento do produto, ou seja, desde a fase de projeto (AKAO, 
1996; MIGUEL et al. apud NAGUMO, 2005; OHFUJI et al., 1997) , além disso, segundo 
Cortés e da Silva (2005) era preciso melhorar o planejamento com um mapa de 
controle de qualidade, mostrando os pontos a serem controlados dentro do processo 
de produção. Como as empresas tinham dificuldades. 

Para atingir tal objetivo, Yoji Akao começou a realizar pesquisas, e unindo seus 
resultados com os de Shigeru Mizuno, deram origem por meio do uso do diagrama de 
causa e efeito ao método conhecido como Quality Function Deployment (QFD) (AKAO, 
1996), que além de auxiliar a qualidade no desenvolvimento do produto, o mesmo se 
expande para qualidade na produção, distribuição, vendas até assistência técnica e 
logística reversa, em um processo em conjunto para que o trabalho seja realizado de 
forma integrada pelas áreas funcionais da empresa (CHENG; MELO FILHO, 2010).

O QFD vem sendo implantado em diversas empresas, tanto as que prestam 
serviços como as que fornecem bem de consumo, e segundo Cauchick Miguel (2009) 
é um método voltado para o desenvolvimento de produtos e serviços cujo propósito 
é definir as especificações de produtos a partir do levantamento das necessidades 
dos clientes. Mas, de certa forma, como outros métodos de qualidade, as empresas 
ainda encontram dificuldades na implantação, principalmente por falta de treinamento 
adequado dos colaboradores.
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2 | 	EXPANSÃO DO MÉTODO QFD

O método de Desdobramento da Função Qualidade (QFD) foi criado no Japão na 
década de 60, e a partir disto o método foi se expandindo por todo o oriente, mas foi 
conhecido no ocidente, apenas em 1972. O QFD foi introduzido nos EUA e Europa no 
início da década de 80 (SULLIVAN apud CHENG, 2003).

Já no Brasil o QFD foi apresentado pela primeira vez na década de 90, por 
um dos seus criadores, Yoji Akao, em uma conferência sobre Controle da Qualidade 
realizada no Rio de Janeiro (AKAO; OHFUJI, apud CAUCHICK MIGUEL, 2003), e a 
partir disto começou a ser utilizado por muitas empresas.

As aplicações evoluíram e expandiram para vários tipos de empresas dentre 
elas a automotiva que foi onde ela surgiu, empresas siderúrgicas, alimentícias, de 
utilidades, setores de serviços, dentre outros (CAUCHICK MIGUEL, 2003).

3 | 	O DESDOBRAMENTO DA FUNÇÃO QUALIDADE (QFD)

Com o passar dos anos o QFD vem contribuindo de maneira cada vez mais 
significativa para o PDP, e exclusivamente para a GDP. Autores como (CAUCHICK 
MIGUEL, 2003; DRUMOND et al.,1999; MOSKOWITZ e KIM, 1997; NAGUMO, 
2005; OHFUJI et al.,1997; PINTO e FONTENELLE, 2013) dizem que o QFD 
(Quality Function Deployment ou Desdobramento da Função Qualidade) consiste 
em um processo utilizado para transformar os requisitos que os clientes esperam de 
determinado produto ou serviço ou de uma ideia de desenvolvimento, para a partir 
dele tomar decisões em cima de o que produzir ou fazer, como trabalhar, que caminho 
seguir, etc., proporcionando assim uma visão mais ampla e clara do PDP, facilitando 
no processo da linha de frente da empresa, trazendo mecanismos constantes para 
alcançar vantagens competitivas no desenvolvimento do produto.			 

De acordo Cheng e Melo Filho (2010), o QFD pode ser ainda conceituado como 
um meio de exprimir sistematicamente informação relacionada com a qualidade e de 
explicitar ordenadamente o trabalho relacionado com a aquisição da qualidade, tem 
como enfoque a garantia da qualidade, no decorrer do desenvolvimento de produto 
e é subdividido em Desdobramento da Qualidade (QD) e Desdobramento da Função 
Qualidade no sentido restrito (QFDr).

Cita-se acima duas partes constituintes do QFD, ou seja, QFD amplo= QD + 
QFD restrito (QFDr). QD é o desdobramento que parte da voz do consumidor ou do 
cliente intermediário, e essas informações que os clientes fornecem são usadas para 
atingir o objetivo de atender as suas necessidades, por intermédio de desdobramentos 
sistemáticos passando por todos os fatores para o desenvolvimento do produto. O 
QFDr é o desdobramento da função trabalho, consiste em desdobrar o trabalho e 
trata da questão de qual é a forma mais eficaz e eficiente de assegurar a qualidade 
requerida pelos clientes internos e externos em todo o ciclo do produto, à fim de integrar 
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o trabalho das áreas funcionais (CHENG, 2003; CHENG; MELO FILHO, 2010).
Assim, é necessário que sejam levantadas informações sobre os diferentes 

agentes que atuam em torno do sucesso de um produto ou serviço, e essas informações 
são o ponto de entrada na utilização das unidades operacionais do método (tabelas, 
matrizes, modelo conceitual e conjunto de padrões para produção) (CHENG; MELO) 
FILHO, 2007-2010). 

Abaixo é apresentada as unidades operacionais do desdobramento da função 
qualidade.

Figura 1 - Unidades operacionais do QD
Fonte: Cheng, Melo Filho, 2010.

As unidades operacionais apresentadas acima são utilizadas para compilação 
dos dados coletados concretizando o raciocínio da causa e efeito, de forma encadeada 
em vários níveis da empresa. As tabelas são usadas para o detalhamento de algo 
de forma ordenada, onde são descritos parâmetros para qualidade, exigências dos 
clientes, características da qualidade do produto e/ou serviço, etc. A matriz é constituída 
de duas tabelas e servem para dar visibilidade às relações qualitativas, quantitativas e 
de intensidade entre duas tabelas.

O modelo conceitual é um conjunto de tabelas e matrizes formadas por 
determinado projeto que apresenta o caminho que a empresa deverá percorrer, por meio 
do desdobramento da qualidade positiva, da tecnologia, do custo e da confiabilidade. 
O conjunto de padrões é o meio de transmitir as informações geradas nos processos 
anteriores às áreas funcionais da empresa, para que a partir disso, o processo seja 
padronizado (CHENG; MELO FILHO, 2010).

Resumidamente, são apresentadas abaixo as etapas para aplicação do QFD, as 
mesmas são adaptadas de (Cheng et al. (1995), Akao (1996) e Ohfuji et al. (1997)) 
apud Carnevalli e Cauchick Miguel (2009):

a.	 Definir um plano, por meio do qual apresenta o produto a ser produzido;

b.	 Selecionar os membros da equipe do QFD, com um líder fixo independente 
da etapa;

c.	 Promover treinamento sobre o método de acordo com a realidade especifica 
de cada empresa;
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d.	 Fazer pesquisas internas e externas para identificar os requisitos para o 
produto ser desenvolvido;

e.	 Definir o modelo conceitual, que são as tabelas e matrizes descritas acima, 
que serão feitas para chegar no objetivo;

f.	 Elaborar a matriz da qualidade, onde são identificados os requisitos dos 
clientes prioritários, feita a tradução destes requisitos em especificações de 
projeto e definição dos valores destas especificações, a fim de satisfazer os 
clientes e atingir os objetivos do projeto;

g.	 Realizar as outras tabelas e matrizes definidas no modelo conceitual. Os 
valores das especificações de projeto devem ser desdobrados até garantir 
a qualidade do projeto, os tipos de desdobramentos são: Desdobramento 
da Qualidade, Desdobramento da Tecnologia; Desdobramento dos Custos; 
Desdobramento da Confiabilidade;

h.	 Realizar o QFDr;

i.	 Após obter os resultados da aplicação do QFD, são feitas Tabelas de Fluxo-
grama do Processo, Tabela de Garantia da Qualidade e de Padrões Técni-
cos de Processos, possibilitando fabricar o produto ou realizar o serviço com 
as especificações definidas.

Essas etapas são a base para aplicação e continuação do QFD, mas é importante 
destacar que não basta apenas aplica-las, pois, como todo método a ser implantado 
em uma empresa, o QFD apresenta algumas dificuldades no desenvolvimento e 
implantação do projeto.

4 | 	BENEFÍCIOS E DIFICULDADES DE IMPLANTAÇÃO

Com o principal foco sendo a satisfação dos clientes internos e externos, o QFD 
apresenta benefícios comprovados, são eles: melhoria do sistema de desenvolvimento 
de produtos, aumento do faturamento e lucratividade, melhoria na percepção do cliente 
quanto à capacidade de inovação tecnológica da empresa, aumento da participação 
na fatia de mercado, redução do tempo de desenvolvimento, explicitação das reais 
necessidades dos clientes internos com relação à escolha dos equipamentos, 
redução do número de mudanças de projeto, redução das reclamações de clientes, 
fortalecimento da prática da engenharia simultânea, melhoria da comunicação entre os 
setores interfuncionais, redução de transtornos e mal-estar entre funcionários, maior 
capacitação de recursos humanos da empresa e maior retenção de conhecimento 
tecnológico (CARVENALLI et al., 2004; CHENG: MELO FILHO, 2010; MELO FILHO 
et al., 2010).

Por outro lado, é importante ressaltar que o QFD apenas apresenta esses 
benefícios se houver comprometimento da alta gerência, os funcionários estiverem 
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devidamente treinados e obrigatoriamente saibam como o método será aplicado e 
porque será aplicado, pois as principais dificuldades que foram citadas em outras 
pesquisas, estão na falta de comprometimento dos membros de todo o grupo, em 
trabalhar com matrizes muito grandes, em interpretar os requisitos dos clientes 
(CARVENALLI et al., 2004).

5 | 	O DESDOBRAMENTO DA FUNÇÃO QUALIDADE (QFD) AUXILIANDO NA 

GESTÃO DE DESENVOLVIMENTO DE PRODUTO (GDP)

Um dos principais motivos para implantação do QFD, é porque o mesmo auxilia 
de maneira satisfatória todo o PDP e é de extrema importância no campo da Gestão 
de Desenvolvimento de Produto (CARNEVALLI et al., 2004; CLARK, 1993; DOLAN, 
1993; URBAN, 1993), sendo principal colaborador nas etapas iniciais do projeto, onde 
é avaliado as principais necessidades dos clientes, e a empresa passa a agir por meio 
da avaliação feita pelo QFD em cima da satisfação do cliente interno e externo.

Gilioli (2006) afirma que o QFD mostra de maneira explicita que o plano de 
desenvolvimento deve ser feito primeiramente com itens da qualidade requerida, itens 
de características da qualidade e procedimentos que tiverem maior importância. Dessa 
forma, o grande foco na qualidade deste método leva a crermos que o auxílio do 
mesmo ao GDP é de grande importância, trazendo bons resultados quando aplicado 
de maneira adequada.

O QFD pode desdobrar e traduzir as exigências dos clientes por meio da 
determinação das funções, processos e matérias primas de um produto para que a 
empresa possa estabelecer metas de desenvolvimento técnico para a melhoria do 
desempenho do produto (UJIHARA, 2006). Assim, o método contribui para o sucesso 
do projeto de PDP e, consequentemente, o sucesso da empresa, visto que, quando 
a mesma passa a atender os requisitos dos clientes, seu market share aumenta, o 
consumidor antigo continua comprando e passa a influenciar a aparição de novos 
compradores.

Além disso, a empresa se torna competitiva e possui maior facilidade de 
implantação de métodos e ferramentas, pois conseguindo esses benefícios e outros, 
está menos vulnerável a degradação, sua integração intersetorial é bem vista, o 
trabalho em equipe funciona, tendo como resultado o desenvolvimento da cultura 
organizacional em benefício de seus futuros empreendimentos.

6 | 	METODOLOGIA

O trabalho foi realizado a partir da busca de artigo, livros, dissertações e outros 
a fim de responder os questionamentos do trabalho referente às definições do método 
QFD, bem como, suas particularidades e os benefícios de aplica-lo junto ao GDP. 
Para isto, houve um estudo inicial referente à análise e conhecimento dos métodos, 
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para então criar parâmetros de associação entre a Gestão de Desenvolvimento de 
Produtos e o Desdobramento da Função Qualidade.

A pesquisa é de cunho bibliográfico, que segundo Cervo, Bervian e da Silva 
(2007, p. 61): “constitui o procedimento básico para os estudos monográficos, pelos 
quais se busca o domínio do estado da arte sobre determinado tema”.

Levando em conta toda a análise e comparação dos estudos feitos por vários 
autores, afirma-se que o objetivo da pesquisa foi cumprido, e que além dos pontos 
propostos e indicados para estudo neste artigo, conseguiu-se obter maior compreensão 
e aprendizado do método QFD e dos processos de GDP e PDP.

7 | 	CONSIDERAÇÕES FINAIS

O método QFD vem sendo utilizado proporcionando facilidade e diversas 
melhorias para empresas de diversos setores, e vem principalmente contribuindo no 
processo de PDP e na GDP, pois o mesmo foca em cumprir os requisitos dos clientes, 
por meio de uma produção integrada entre os diversos setores de uma empresa, mas 
principalmente pelo entendimento do método pelos funcionários da linha de frente. 
Dessa forma, para cumprir os requisitos dos clientes, a ideia do QFD é agir no início 
do projeto, pois é esta etapa que definirá um projeto de sucesso ou não.

Desde a época de seu surgimento no Japão e sua expansão para outros países 
do oriente e mais tarde para o ocidente, o método vem sendo aprimorado, e hoje ele 
pode atuar de maneira conjunta com outros métodos e ferramentas da qualidade, 
sendo que o mesmo pode auxiliar muito para que no processo de produção ou serviço 
tenha menos dificuldades, menos desperdícios, menores leads times, etc. Além disso, 
o mesmo direciona o desenvolvimento do produto ou serviço de maneira padronizada, 
logo, prever todo o processo até o cliente fica mais fácil, portanto, a empresa consegue 
disponibilizar ao consumidor seus produtos ou serviços fins cumprindo com as 
exigências dos clientes.

Por outro lado, é visto que o QFD possui algumas dificuldades de implantação, 
mas isso irá depender muito da cultura de cada organização, e principalmente do 
comprometimento da alta gerência na busca de envolver todos os funcionários. Não 
se pode comparar o andamento da implementação entre as empresas, pois tudo 
depende de como a empresa vê o mercado, os clientes, a estrutura, os processos e 
tudo que envolve o ciclo de vida do produto e/ou serviço.

Com tudo isso, evidencia-se que o QFD está favorecendo muito as empresas 
que o aplicam de maneira adequada e que visam promover sua participação no 
mercado. Entretanto, é preciso estudar as organizações que possuem dificuldades 
na implementação para conseguir estimular a padronização e melhoramento 
organizacional. Por fim, deixa-se o estudo deste ponto que afeta diversas empresas 
como um rumo para futuras pesquisas.
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