°
VOC - CTQ %tto
Da voz do cliente ao requisito mensuravel — o que "bom" significa em numero

COMO PREENCHER
1. Colete a VOC nas fontes certas: reclamacoes, devolugdes, entrevistas, pesquisas, SAC — e registre a frase literal (verbatim).
2. Traduza cada verbatim em necessidade: o que o cliente realmente quer, sem o ruido da frase.
3. Derive 0 CTQ: a caracteristica mensuravel do produto/servigo que atende a necessidade — sempre com especificagao ou meta numérica.

4. O CTQ prioritario valida (ou vira) o Y do charter — feche esse elo antes de sair do Define.

PROJETO / CODIGO CLIENTE/ SEGMENTO OUVIDO FONTES DA VOC / PERIODO

CTQ — CARACTERISTICA

VERBATIM (VOZ LITERAL DO CLIENTE) NECESSIDADE (TRADUGAO) ESPECIFICAGAO / META

MENSURAVEL

CTQ PRIORITARIO (VIRA OU VALIDA O Y DO CHARTER) FONTES CONSULTADAS (RASTREABILIDADE)

DICA DO ESPECIALISTA

VOC é o que o cliente disse, ndo o que a empresa acha que ele quer — por isso o verbatim entra literal. O teste do CTQ € simples: da para medire
auditar? "Entrega rapida" é necessidade; "lead time < 5 dias Uteis em 95% dos pedidos" € CTQ. Sem numero, ainda € opiniao.

Voitto « Academia de Especialistas Lean Seis Sigma ¢ Fase Definicao 02-VOC — CTQ
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