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Resumo. Este artigo apresenta as técnicas de Análise de Valor e de Desdobramento da Função Qualidade (QFD) como instrumentos para a gestão do conhecimento nas organizações. A partir da descrição das duas técnicas e das suas respectivas vantagens trazidas com a sua adoção, fazem-se uma análise da sua aplicabilidade na gestão do conhecimento e uma comparação entre as duas ferramentas, buscando identificar as suas principais aplicações no ambiente organizacional, tendo em vista auxiliar na geração de novos conhecimentos. O estudo destaca o caráter estratégico das duas técnicas que, através de procedimentos simples, possibilitam um diferencial competitivo significativo para as organizações.
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Abstract. This paper presents the techniques of Value Analysis and Quality Function Deployment (QFD) as tools for the knowledge management in organizations.  Beginning with the description of the two techniques and their respective advantages brought with its adoptions, it leads to an analysis of its applicability in the knowledge management area and make a comparison between these tools, aiming to identify their main applications in the organizational environment to promote the generation of new knowledge. This study highlights the strategic nature of these techniques that, through simple procedures, allows a significant competitive differential for organizations.
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1. Introdução

A gestão do conhecimento, ao longo dos anos, desenvolveu uma quantidade considerável de métodos e técnicas que podem ser aplicados para a geração, codificação, transformação e armazenamento do conhecimento organizacional. Muitas dessas técnicas, apesar de terem sido desenvolvidas há muitas décadas, ainda não são amplamente divulgadas e utilizadas. 


A partir da década de 90 o conhecimento assumiu um papel estratégico nas organizações. Nesse contexto, a área de engenharia e gestão do conhecimento desenvolveu metodologias que possibilitam formalizar e gerir o conhecimento organizacional, traduzindo este esforço em vantagens competitivas, quer seja através da descoberta de novos conhecimentos, ou através da redução de custos nos processos produtivos de uma organização.


No presente artigo, as técnicas de Análise de Valor (AV) (também conhecida como Engenharia de Valor - EV) e de Desdobramento da Função Qualidade (QFD) são abordadas devido as suas características de efetividade e de obtenção de resultados estratégicos para as organizações. 


As duas técnicas têm algumas facetas em comum sendo as principais delas as de traduzir os anseios dos clientes com relação a um determinado produto em especificações técnicas que podem ser transferidas para os processos de fabricação e reduzir os custos de desenvolvimento de novos produtos e serviços.


O artigo está estruturado da seguinte forma: a seção 2 apresenta a técnica de Análise de Valor descrevendo seu processo, através do detalhamento dos passos de realização e principais benefícios. Na seção 3, a técnica de QFD é descrita, introduzindo conceitos básicos, etapas de execução e vantagens. A seção 4 aborda a aplicação das duas técnicas na gestão do conhecimento. Na seção 5, as duas técnicas são comparadas e, finalmente, na conclusão, apresentam-se as considerações finais sobre a sua aplicação nas organizações.

2. A Análise de Valor

A técnica de AV foi criada em 1947 por Lawrence Miles na General Electric - GE e até hoje vem sendo aplicada nas organizações. Miles (1989) define Análise de Valor como “um sistema para solução de problemas no campo do conhecimento e das técnicas auxiliares, para a obtenção de baixos custos”. É uma técnica que busca determinar e melhorar o valor de um produto, ou de um processo, por meio da compreensão de suas funções e do valor delas para o cliente, assim como dos componentes que o constituem e dos custos que a eles estão associados, objetivando a sua redução e/ou o incremento do valor das funções (TemaGuide, 2000). 
Para Salzmann (2005), a AV é um método de concepção utilizado na busca de soluções técnicas, fornecendo aos usuários ou clientes, produtos ou serviços esperados por um custo minimizado.


Crow (2007) comenta que, com a crescente complexidade e sofisticação dos produtos, a técnica necessitou uma adaptação para a abordagem sistêmica que está presente na maioria dos produtos atuais. Com esse objetivo, a técnica de AV foi aperfeiçoada nos anos 60 por Charles Bytheway, da UNIVAC, por meio da metodologia denominada Técnica de Análise de Função em Sistemas (Function Analysis Systems Technique - FAST). Em recente obra, Bytheway (2007) apresenta vários exemplos de aplicação da técnica na atualidade, adaptados para diversas áreas do conhecimento humano.


A AV não se limita a uma minimização de custos. Em alguns casos, o valor de um produto poder ser aperfeiçoado aumentando sua função (desempenho ou capacidade) e seu custo, desde que a função que lhe foi agregada aumente mais do que o custo correspondente. Nesse contexto, o conceito de valor funcional é fundamental. É o custo mais baixo para atender a uma função. Existem, também, algumas funções menos tangíveis que ajudam a vender o produto, tornando-o de valor para o consumidor (Crow, 2007).


A técnica de AV pode ser utilizada na análise de produtos ou processos, com o objetivo de determinar o valor real de cada um dos seus componentes, como também para determinar os componentes que podem ser otimizados visando à redução de custos. Entretanto, a técnica só pode ser aplicada quando os componentes a serem analisados podem ser subdivididos em subcomponentes com custos e valores reais (TemaGuide, 2000).


A técnica de AV conceitua valor como a relação entre uma função para satisfazer o cliente e o custo dessa função. Dessa forma o valor é aumentado quer seja pela diminuição do custo (mantendo a função) ou aumentando a função, caso o cliente necessite, queira e esteja disposto a pagar por esta função (Miles, 1989). A função pode ser definida como um efeito produzido por um produto ou um de seus elementos para satisfazer as necessidades do cliente. A função deve almejar às necessidades dos usuários sem se deixar influenciar pelas soluções. Isso significa dizer que a AV tem foco na função e não nos problemas. Um exemplo clássico de distorção no foco é o do problema das canetas tradicionais que não funcionavam com gravidade zero. Os americanos focaram no problema e gastaram milhões de dólares para desenvolver a AG-7 Fisher Space Pen (Fisher, 2007) a serem usadas pelos astronautas. Os russos focaram na função e usaram lápis grafite. 


As funções desempenham papel fundamental nesta técnica. Elas podem ser desmembradas hierarquicamente, começando pelas funções básicas até as secundárias. Uma função básica é aquela pela qual o usuário compra o produto. As funções secundárias servem de apoio à função básica e ajudam a vender o produto. Segundo Miles (1989), funções secundárias são aquelas que são necessárias ao projetista para assegurar que as funções básicas sejam atendidas. O autor destaca que o usuário está sempre interessado nas funções básicas e que não se interessa pelas funções secundárias. Grande parte dos custos está contida nas funções secundárias que devem ser alvo das Análises de Valor. A eliminação das funções secundárias que não são importantes para o cliente reduz o custo do produto e aumentam o seu valor, sem depreciá-lo.


Miles (1989) também faz distinção entre as funções estéticas e as práticas. As funções estéticas estão associadas a tudo o que é gasto com a finalidade de agradar ao cliente tais como: cor, forma ou alguma outra característica. As funções práticas são as que estão associadas aos gastos com componentes que fazem com que o produto possa ser usado como o cliente deseja e está disposto a pagar por ele. Uma função básica pode ser estética, prática ou ambas. Para aplicar a técnica, um produto ou processo é dividido em componentes, aos quais se associam as respectivas funções. Dessa forma o valor do produto ou serviço pode ser elevado pela melhoria ou pela substituição de cada um desses componentes.

2.1. O Processo de Análise de Valor


O processo de AV pode ser representado em seis etapas (ver Figura 1).
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Figura 1. Etapas de realização da Análise de Valor (Fonte: TemaGuide, 2000)
2.1.1. Etapa 1 – Enfoque/Preparação 


Nessa etapa identifica-se o objeto da AV, ou seja: o que deve ser analisado. Normalmente será um produto manufaturado, desde um parafuso até um produto mais sofisticado ou então um processo ou serviço. Pode-se analisar em todos os níveis, desde um processo de montagem manual até toda uma organização de serviços de atendimento ao cliente. Nesta etapa a equipe de Análise de Valor é definida e o cronograma fixado.

2.1.2. Etapa 2 - Informação


São levantadas todas as informações sobre o produto, visando identificar quais são as prioridades para os clientes externos e internos. Etapa fundamental para a efetividade de todo o processo. Nela faz-se uma distinção entre fatos, suposições e informações necessárias, mas ainda desconhecidas. Miles (1989) sugere uma lista de perguntas que podem auxiliar no levantamento das informações: O que sabemos? O que supomos? O que fazemos? Por quem? Onde? Como? Quando? Qual é o custo? O que deve ser realizado? O que é que o cliente realmente precisa ou deseja? Quais são as características desejáveis com relação ao tamanho, peso, aparência, durabilidade, etc.? Quais são os componentes do serviço? Quais são os componentes da manutenção? Quais são os componentes dos clientes? Por que isso foi feito assim? O que muda? Por que mudou? Por que não outras mudanças? Quais são os componentes do marketing, da engenharia, da fabricação, das compras, do estoque e das outras áreas?

2.1.3. Etapa 3 - Análise


Nessa etapa, as funções do produto ou serviço são estudadas através de uma técnica denominada análise funcional descrita a seguir, cujo objetivo é identificar as funções realizadas por um produto ou pelos seus componentes. As funções têm uma importância (peso) e um custo. Tais custos devem ser quantificados e isto leva a uma lista de funções ordenadas pelas suas importâncias e custos. Em seguida, faz-se uma análise de como cada função atende às necessidades dos clientes e dos custos de cada uma delas. Esta etapa é considerada o processo chave de toda a técnica, uma vez que representa a tradução das necessidades dos clientes em funções. A análise funcional é composta das seguintes atividades (TemaGuide, 2000): Descrição das funções; Identificação das funções e Determinação do valor de cada função.


Na descrição das funções usam-se frases simples, formadas por um verbo e um substantivo. O verbo responde a questão: “O que deve ser feito?”. Ele define a ação necessária. O substantivo responde a questão anterior. Por exemplo: podemos descrever a função de um isqueiro da seguinte forma: isqueiro ( produz chama. Entretanto, esta descrição é pobre, pois limita as possibilidades de utilização de um isqueiro. Uma outra descrição poderia ser feita assim: isqueiro ( provoca combustão. Tal definição seria mais abrangente. 


Crow (2007) argumenta que quão mais abstrata seja a descrição da função que estamos tentando satisfazer, maiores serão as oportunidades de gerar pensamentos divergentes. Mas reconhece que não é uma questão tão fácil quanto parece ser. Para ele, uma descrição mais abstrata possui o grande potencial para o pensamento divergente, pois dá uma maior liberdade para o desenvolvimento de alternativas mais criativas. O segredo é descrever a função pelo que deve ser realizado através de uma solução e não apenas pela maneira ou modo de ser executada. Ele evidencia que, o modo pelo qual a função é descrita determina o escopo ou a variedade de soluções que podem ser consideradas.


A identificação das funções, a partir do conhecimento das necessidades dos clientes, é a tarefa mais difícil na AV. Deve-se iniciar com o foco nas funções básicas que são aquelas pelas quais os clientes estão comprando o produto ou serviço. O TemaGuide (2000) esclarece que, normalmente, há apenas uma ou duas funções básicas por produto ou serviço e a melhor maneira de identificar esta função básica é perguntar ao próprio cliente ou observá-lo em ação. Para identificar as funções, segue-se um procedimento de cinco fases: a) pesquisa intuitiva; b) análise seqüencial dos elementos funcionais; c) análise dos movimentos e dos esforços; d) análise ambiental; e) estudo de um produto modelo (TemaGuide, 2000).


A pesquisa intuitiva depende do conhecimento prévio das condições de uso do produto. Geralmente permite descobrir cerca de metade das funções de um produto. As demais são descobertas nos outros passos a seguir.


Na análise seqüencial dos elementos funcionais estudam-se as várias seqüências do uso de um produto, tentando-se identificar as funções envolvidas em cada uma delas. Por exemplo, se uma pessoa decide sair com o carro, deverá seguir a seguinte seqüência de ações: a) abrir a porta do carro com a chave; b) entrar no carro; c) introduzir a chave na base da coluna de direção; d) girar a chave para dar a partida no motor; e) soltar a chave após a partida; f) pisar na embreagem; g) engatar a primeira marcha; h) destravar o freio de mão; i) observar o ambiente; j) acelerar para por o carro em movimento, etc. Ao estudar cada uma dessas seqüências, podem-se identificar as funções associadas a cada uma delas. Por exemplo, já na primeira seqüência, podem-se estudar as questões relativas à própria chave do carro, tais como a facilidade de empunhá-la e o sentido do giro para abrir a porta. Com relação ao sentido do giro é importante observar, por exemplo, que temos mais capacidade de girar nosso punho no sentido horário do que no sentido oposto, mas estas observações são pertinentes à etapa seguinte.


A análise dos movimentos e dos esforços ajuda a identificar as funções que não foram detectadas nas etapas anteriores. Esta análise possibilita identificar, principalmente, as funções secundárias.


A análise ambiental busca identificar os elementos externos, ou seja, do ambiente do produto, pois tais elementos criam ou mantém relações com o produto. O produto deve satisfazer às funções que lhe são exigidas pelas condições do ambiente no qual ele é usado. Por exemplo, o pneu do carro deve ter certa resistência a uma má conservação das rodovias.


Finalmente, o estudo de um produto modelo (protótipo) possibilita analisar as funções que o produto realiza comparando suas vantagens e desvantagens para distinguir as funções que não são úteis e melhorar o produto, acrescentando-lhe novas funções.


A determinação do valor de cada função ajuda a estabelecer a prioridade das melhorias. Para isto deve-se determinar um valor relativo de 1 a 5 (de “muito baixo” até “muito alto”) para cada uma delas. Em situações mais complexas podem-se utilizar as preferências declaradas dos clientes para estabelecer as prioridades. As funções com baixo valor, ou seja, com uma relação função/custo baixa, são identificadas como oportunidades para pesquisas e aprimoramentos posteriores.

2.1.4. Etapa 4 – Criatividade/Inovação


Nesta etapa utilizam-se técnicas de criatividade que possibilitem a geração de idéias alternativas. A partir da análise das funções e dos custos devem-se buscar meios que permitam a eliminação, mudança ou melhoria dos componentes e funções. Essa busca por formas alternativas de satisfazer as funções básicas é de tal importância que justifica, até mesmo, abandonar o enfoque atual e começar tudo do zero. Esta etapa exigirá, muitas vezes, uma “destruição mental” do produto e a reconstrução de um novo (TemaGuide, 2000).

2.1.5. Etapa 5 – Avaliação


Nesta etapa faz-se uma confrontação das idéias obtidas das informações a respeito da viabilidade e dos custos de cada uma dessas idéias e estima-se o valor das melhores alternativas. Esta avaliação faz uso das mesmas técnicas de atribuição de valor usadas nas etapas anteriores. Neste ponto, faz-se um exame do grau de atendimento de cada uma das idéias às respectivas funções e uma análise econômica das alternativas que agregam o maior valor ao produto. Algumas técnicas usadas na análise econômica são bem conhecidas tais como a análise do fluxo de caixa e o ponto de equilíbrio.


Nesta fase de avaliação a equipe envolvida na análise de valor deve fazer um exame objetivo das idéias geradas na etapa de criatividade/inovação. A fase de avaliação deve ser realizada em duas subfases:

1. Uma análise qualitativa de valor em termos dos objetivos do design, custo, facilidade de implementação, etc.;

2. Uma avaliação quantitativa usando técnicas numéricas de medidas de valor que gerem poucas alternativas de alto valor que, posteriormente, serão analisadas em profundidade.

2.1.6. Etapa 6 – Implantação e Acompanhamento


Nesta última etapa, prepara-se um relatório que resuma todo o trabalho que foi realizado, incluindo as conclusões e as propostas específicas. Deve-se, ainda, escrever os planos de ação para a implantação. Para isto pode-se recorrer à técnica de gerência de projetos. Finalmente, deve-se incluir um plano para o monitoramento das ações. 

2.2. Benefícios da Análise de Valor


A técnica de AV pode trazer os seguintes benefícios (TemaGuide, 2000): a) Maior orientação às necessidades dos clientes focalizando os aspectos dos produtos ou serviços que mais satisfazem às suas necessidades; b) Redução dos custos através da eliminação das funções que não trazem vantagens específicas para o atendimento das necessidades dos clientes; c) Vantagens competitivas decorrentes de novas idéias que surgem na fase de criatividade/inovação, contribuindo com mudanças radicais que possam ser bem recebidas pelo mercado; d) Nova mentalidade sistemática que pode ser levada em consideração no projeto de novos produtos ou no aperfeiçoamento dos já existentes.

3. O Desdobramento da Função Qualidade (QFD)

O conceito de QFD foi introduzido no Japão por Yoji Akao em 1966. Segundo ele, QFD “é um método que visa desenvolver qualidade de projeto para satisfazer o cliente e traduzir as exigências do consumidor em alvos de projeto e pontos de referência para qualidade superior, a serem usados através da fase de produção. ... [QFD] é um modo de assegurar a qualidade de projeto enquanto o produto ainda está na fase de design.”  Akao (1990) aponta que, quando apropriadamente usado, o QFD tem propiciado a redução do tempo de desenvolvimento de um produto da metade até um terço do usual.

Sullivan (1986) diz que “o principal objetivo de qualquer companhia manufatureira é fornecer novos produtos ao mercado antes que a competição, a custos menores, com qualidade melhorada. O mecanismo para fazer isso chama-se QFD.  Trata-se de um conceito capaz de prover meios de traduzir exigências do cliente em exigências técnicas apropriadas para cada estágio de desenvolvimento e manufatura de um produto (estratégias de marketing, planejamento, design e engenharia, avaliação de protótipo, desenvolvimento de processo de produção, produção, vendas). ... No QFD, todas as operações são dirigidas pela ‘voz do cliente’; o QFD, portanto, representa uma mudança do controle de qualidade do processo de manufatura para o controle de qualidade do desenvolvimento de produtos.”
O QFD é uma forma de escutar os clientes para descobrir o que eles querem e determinar qual é a melhor maneira de atendê-los com os recursos disponíveis. O QFD é definido por três perguntas: Quais são as qualidades que os clientes querem de um produto? Que funções precisam usar para fornecer esse produto? Como se pode chegar ao melhor fornecimento possível daquilo que o cliente deseja, em termos de preço e tempo? Ao respondê-las, o QFD leva em conta as especificações para os produtos ou serviços de forma ampla, e através de uma série de matrizes, decompondo em atribuições de ação específicas.  Essas atribuições estabelecem o nível mínimo de esforço que precisa ser feito para se satisfazer o cliente.  Em resumo, o QFD traduz as exigências do cliente em exigências técnicas. Assim, para o QFD, a definição de qualidade é expressa através de produtos que: Preenchem os desejos ou necessidades dos clientes; São oferecidos no momento e local certo; Têm preços justos. 
Ao se desenvolver um novo produto, deve-se ter em mente que qualidade não é definida por quem o desenvolve, e sim pelo cliente.  O QFD existe para descobrir essas qualidades, expressas através das necessidades dos clientes, além de reduzir o ciclo de desenvolvimento do produto ou serviço, lidar com a relação Qualidade/Custo/Tempo de forma mais eficiente e obter maior produtividade com menores custos.

3.1. Usando o QFD para Identificar as Necessidades dos Usuários

A fim de processar a voz do cliente/usuário para traduzi-la na voz do projetista, é necessário ter, bem definidos, os seguintes tópicos:

1. Declaração de Objetivo: É uma descrição do problema que se pretende resolver.  (Declaração dos Objetivos do produto).  Deve ser expressa sob a forma de pergunta, contemplando o que se deseja no produto.

2. Itens “O Que”: É uma lista dos desejos/necessidades do cliente sob a ótica de “O Que” o cliente quer.  São as aspirações dos usuários com relação ao produto;
3. Índices de Importância: É o grau de importância de cada “O Que”, expresso pelo cliente.  Usa-se uma escala crescente de valores inteiros de 1 a 5.

4. Itens “Como”: São os métodos usados para atender os itens “O Que”.

5. Matriz de Correlação: É a relação ou dependência entre os itens “Como”.  É comumente chamada de “Telhado da Casa da Qualidade”.

6. Metas Alvo: São os indicadores que sinalizam se a equipe deve aumentar ou diminuir um “Como”, ou estabelecer um valor alvo para ele.

7. Matriz de Relacionamento: É a relação ou dependência entre os itens “Como” e os itens “O Que”.  Mostra a contribuição de cada “Como” para a realização de cada “O Que”.

8. Avaliação Competitiva Feita pelo Cliente: É uma análise crítica das características competitivas do produto ou serviço que a equipe está lançando ou projetando.  Mostra também como está o produto atual em relação aos concorrentes.

9. Avaliação da Competitividade Técnica: É uma lista dos itens “quanto”, que fornece os meios concretos para verificar se os requisitos do cliente foram alcançados.

10. Fatores de Dificuldade: São os indicadores do grau de dificuldade para se atender a cada um dos itens “Como”.  São também chamados de Fatores de Probabilidade.

11. Escore Absoluto: É o somatório ponderado dos relacionamentos de cada item “Como”.  Representa a importância de cada item “Como”.

12. Escore Relativo: Determina a ordem em que cada “Como” será realizado.

A Figura 2 apresenta a seqüência de passos para a construção da Casa da Qualidade. Braga e Milito (1999) apresentam um exemplo detalhado dos doze passos necessários à construção da Casa da Qualidade, para o caso de um software aplicativo.
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Figura 2. Seqüência de Construção da Casa da Qualidade (Fonte: Braga e Milito, 1999).

3.2. As Quatro Fases do Ciclo de Concepção (Desdobramentos)

A concepção de um produto/serviço envolve um caminho que vai do projeto até o momento de produção de um produto, dividido em quatro fases: projeto, detalhes, processo e produção. Em cada fase tem-se uma matriz consistindo de colunas nas quais estão as exigências, os itens “O Que”; e linhas nas quais estão as formas de atender a essas exigências, os itens “Como”. Segue-se a discussão sobre cada um dos desdobramentos de cada uma dessas fases:

1. Projeto: As exigências do cliente são traduzidas numa lista de itens “O Que”.  A equipe cria formas de atender a esses requisitos e a partir daí gera-se a lista dos itens “Como”.

2. Detalhes: Um subconjunto dos itens “Como” da primeira fase torna-se os itens “O Que” dessa fase subseqüente. Aqui o detalhamento dos componentes necessários para se produzir um determinado produto ou serviço é realizado.  As minúcias que aparecem nessa fase possibilitam preencher os requisitos do produto especificado pelo cliente. Num novo desdobramento, esses são os itens “Como” que se tornarão os itens “O Que” da próxima fase.

3. Processo: Nessa fase, desenvolve-se a matriz que mostra os processos exigidos para a fabricação do produto.  Esses processos são os itens “Como” dessa fase e, seguindo as quatro etapas do desdobramento das funções, tornar-se-ão os itens “O Que” da fase seguinte.
4. Produção: Aqui são desenvolvidas as exigências de produção para se fabricar o produto desejado pelo cliente com todas as funções que foram identificadas. Os métodos de produção aqui determinados, capacitarão à organização a produzir o produto/serviço devidamente especificado.
Na Figura 3, abaixo, podemos visualizar esses quatro desdobramentos:
[image: image3.jpg]0 Que

1. Projeto

Como

2.Detalhes

3.Processo
P -

Como

4.Producio

e -

0 Que





Figura 3. As Quatro Fases do Ciclo de Concepção de um Novo Produto (Fonte: Braga e Milito, 1999).

3.3. Benefícios do QFD


A técnica do desdobramento da função qualidade – QFD pode contribuir para trazer os seguintes benefícios a uma organização (TemaGuide, 2000): Gerar novas idéias de novos produtos e serviços; Reduzir as incertezas de mercado para novos produtos e serviços;

Reduzir a resistência a novos produtos dentro da organização; Melhorar a validade das prospecções do mercado; Reduzir os custos e os tempos de desenvolvimento; Aumentar a qualidade dos produtos e serviços; Reduzir as incertezas dos planejamentos e Melhorar a tomada de decisão. 


Outras vantagens do QFD, segundo Haag (1996) e Tran (1997) são: Melhorar a comunicação entre os departamentos; Facilitar o cruzamento e a verificação de informações; Promover maior participação dos envolvidos nos projetos, dando-lhes chances de tomar decisões e melhorando a motivação da equipe; Agilizar a obtenção de consenso entre os membros da equipe; Reduzir os desperdícios de recursos associados aos levantamentos dos requisitos dos clientes; Dar maior atenção aos pontos de vistas dos usuários; Permitir traduzir os requisitos qualitativos dos usuários em valores quantitativos; Evitar a perda de especificações ou informações; Fornecer justificativas para a tomada de decisão e Prover uma boa documentação das necessidades dos usuários.
4. Aplicação das Técnicas na Gestão do Conhecimento

As técnicas de AV e QFD são instrumentos valiosos para a gestão do conhecimento por traduzir parte do conhecimento tático com relação, principalmente, às necessidades dos clientes, em conhecimento sob a forma de especificações técnicas que são agregadas aos produtos. Essa constatação fica evidenciada na relação extensa de benefícios que essas técnicas trazem à sua adoção no ambiente organizacional.


Akao (2002) associa QFD à gestão do conhecimento, comparando a técnica com os quatro modos de conversão do conhecimento de Nonaka (1991): socialização, externalização, combinação e internalização. Para ele, a conversão do conhecimento tácito é vista como um processo de socialização (extração dos requisitos de qualidade); a conversão do conhecimento tácito para explícito é considerada um processo de externalização (características de qualidade requerida pelo produto); a conversão de conhecimento explícito para explícito associa-se ao processo de combinação (tabelas de qualidade que representam a tradução dos desejos dos clientes para as especificações da engenharia) e, finalmente, a conversão do conhecimento explícito para tácito que é vista como um processo de internalização (processo de criação de tecnologia através de uma revisão das idéias na concepção de produtos ou serviços).


Clargo (2002) defende que QFD fornece um excelente meio para aplicar e conduzir a gestão do conhecimento. Para o autor, a construção do diagrama do QFD força a assimilação, o compartilhamento e a combinação do conhecimento nas organizações. O desdobramento dos objetivos em processos leva ao seu refinamento sistemático, dessa forma transformando o conhecimento e a criatividade das pessoas numa verdadeira fábrica da organização, nos seus processos e sistemas. 
Entretanto, convém ressaltar aqui que, justamente por possibilitar a geração de conhecimento estratégico para as organizações, tais técnicas, muitas vezes não são tão difundidas em decorrência da acirrada competitividade num cenário cada vez mais global. 
Em Eriksson (1993) já se evidenciava o caráter estratégico dessas técnicas: “muito do que está ocorrendo nas organizações é pouco relatado devido ao diferencial competitivo que essa técnica oferece”.

5. Comparação entre as duas técnicas


As duas técnicas apresentam atributos que favorecem a sua aplicação na gestão do conhecimento organizacional. Apesar de terem características distintas em relação à sua execução, ambas são efetivas na tradução das necessidades dos clientes em especificações técnicas de produtos ou serviços.


A AV focaliza, principalmente, as funções e busca identificá-las para agregar valor ao produto ou serviço em questão. Através da análise funcional, é possível identificar funções secundárias e eliminar as que são desnecessárias sob o ponto de vista dos clientes, visando a eliminação de custos. Este é o principal aspecto desta técnica.


Já a técnica de QFD apresenta atributos distintos e mais sofisticados por basear-se em matrizes. Sua execução é mais complexa e demorada, requerendo muitas vezes o apoio de software para a sua realização. Entretanto, muitas questões que na AV são resolvidas com certa arbitrariedade, possuem um caráter mais exato e quantificável no QFD. Outra diferença entre as duas técnicas reside na documentação de todo o processo que, no QFD, é bastante completa e serve de base para a tomada de decisões nas organizações. A AV também pode ser bem documentada, desde que a equipe se disponha a registrar todos os passos do processo de análise. Silva et al. (2004) propõem um interessante e criativo modelo denominado QFDVA em que as duas técnicas são agrupadas, obtendo-se os benefícios das duas no processo de desenvolvimento de novos produtos.

6. Conclusão


As duas técnicas possuem aplicações similares. Pela sua maior simplicidade, a Análise de Valor apresenta vantagens na sua adoção em estruturas organizacionais menores quer seja pelo seu baixo custo, quer pela sua facilidade de aprendizagem. Já o QFD, apesar da sua maior complexidade, possui atributos que compensam os recursos necessários à sua utilização num ambiente empresarial de maior porte, justificando o investimento com o treinamento necessário e com a aquisição de software específico para a sua execução e acompanhamento. 


As duas técnicas têm aplicação direta na gestão do conhecimento, auxiliando na difícil tarefa de traduzir o conhecimento tácito em especificações claras e valiosas de produtos e serviços que agreguem valor para os clientes. Os inúmeros benefícios relatados com o uso das duas técnicas são mais do que suficientes para se estudar a sua adoção em qualquer ambiente empresarial, com suas respectivas limitações. A adoção das técnicas aqui descritas, além de proporcionar os benefícios já citados, contribui significativamente para a melhoria do clima organizacional, por estimular a participação criativa de todos os talentos humanos da organização, contribuindo para o bem-estar das pessoas. Mais uma vez, vale ressaltar aqui, o caráter estratégico de tais técnicas que, por trazerem resultados competitivos significativos, muitas vezes não são divulgadas.
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