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RESUMO

Este trabalho teve como objetivo unir as ferramentas de qualidade Modelo de Kano e QFD para
criacdo de uma abordagem metodoldgica para verificagdo de quais sdo os atributos da qualidade que
devem constar em um projeto habitacional, tendo a perspectiva de especialistas e de possiveis
moradores, utilizando como pardmetros das arguices o Objetivo Sustentdvel numero 11,
aconselhando a necessidade de cumprir as seis etapas mencionadas: Criacdo do questionario de Kano
com auxilio de especialistas e parametros do ODS11, Aplicacdo do questionario de Kano: Categorizar
atributos segundo possiveis moradores, Analise do questionario de Kano, Entrevista com
especialistas Criagdo do QFD (Casa da Qualidade), Resultado esperado: atributos principais para
projetos habitacionais , pois desta forma ndo ocorrera a falta de dados e assim a abordagem proposta
ird alcangar como consequéncia o seu melhor rendimento.

Palavras-chave: Objetivo sustentavel 11; Modelo de Kano; QFD; Projeto habitacional.

ABSTRACT

The objective of this work was to unite the quality tools of Kano Model and QFD to create a
methodological approach to verify the attributes of quality that should be included in a housing
project, taking the perspective of specialists and possible residents using parameters of the arguments,
the Sustainable Objective number 11, advising the need to fulfill the six steps mentioned: Creation of
the Kano questionnaire with the help of experts and parameters of the ODS11, Application of the
Kano questionnaire: Categorizing attributes according to possible residents, Analysis of the Kano
questionnaire , Interview with experts,Creation of QFD (House of Quality), Expected result: main
attributes for housing projects, as this will not occur the lack of data and so the proposed approach
will achieve as a consequence its best income.

Keywords: Sustainable Objective number 11; Kano Model; QFD; housing project.
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As ferramentas da qualidade j& deixaram de ser sinbnimos de metodologias de producao, pois
em todos 0s processos que ocorrem ofertas, deve haver sempre qualidade. Partindo desta afirmativa,
verifica-se que em projetos habitacionais devem ser respeitadas as dpticas dos possiveis moradores
destes recintos, pois segundo Slack (2015) informa a qualidade sendo varidvel para cada individuo,
pois cada pessoa tem uma perspectiva e isso é influencidvel por sua situagdo socioeconémica, seu
estilo de vida e seus anseios sobre determinado produto (bem ou servico).

Este trabalho objetivou-se em realizar a criacdo de abordagem qualitativa, onde possa colocar
em realidade e evidéncia quais pontos devem estar presentes em um projeto habitacional para ser
considerado sustentavel, pois devem ser utilizados como parametros de pesquisa e entrevistas com
especialistas e possiveis moradores (neste quesito deverdo ser apenas entrevistados os individuos que
obedecam ao escrito relacionado na legislacdo e normas de projeto habitacionais, estando desta forma
aptos a se candidatarem).

Tan & Pawitra (2001), apontam o Modelo de Kano para categorizar os atributos de um produto
ou servico baseando na capacidade de realizar satisfacdo das necessidades do consumidor. Garver
(2003) informa o Modelo de Kano para abordar a satisfacdo do cliente, realizando comparacéo da
relacdo do grau de desempenho com o grau de satisfacdo, mediante a avaliacdo dos atributos
identificados pelos clientes. Atributos relacionados a interacdo de satisfacdo e desempenho, ou seja,
alto desempenho gera nivel extremo de satisfag&o, e baixo desempenho gera insatisfacéo.

O QFD sigla em inglés de Quality Function Deployment, ou Desdobramento da Funcéo
Qualidade surgiu, conforme Marshall Jr (2010), na fabrica da Mitsubish Heavy Industrias Ltda., que
produzia navios de grande porte e navios- tanque. Os professores Mizuno e Akao foram 0s
desenvolvedores desta ferramenta, observa-se esta sendo constantemente aperfeicoada em conjunto
com empresas japonesas no seu inicio e posteriormente outras nacionalidades em virtude de sua
origem nipdnica, porém é importante ressaltar sua utilizacdo em varios segmentos com a necessidade
de desenvolver produtos (bens ou servigos) com qualidade que atendam as expectativas dos clientes.

Sillos (2009) expbe o QFD com o objetivo de auxiliar empresas a preencherem a lacuna entre
a satisfacdo do cliente e o desenvolvimento de qualidade em produtos e processos, ao longo dos anos,
esse método foi aprimorado e passou a incorporar a voz do cliente.

O Objetivo de desenvolvimento sustentavel 11 esta inserido na agenda 2030, séo 17 objetivos
visando a sustentabilidade, porém o numero 11 é referente as cidades sustentaveis, como seu proprio
titulo informa: Tornar as cidades e os assentamentos humanos inclusivos, seguros, resilientes e

sustentaveis.
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O método QFD e Modelo de Kano sdo duas ferramentas qualitativas da engenharia de
producdo, nelas sdo inseridas as opinides e pontos de vistas de entrevistados. A unido entre as duas
ferramentas cria uma real situacdo em dados, ou seja, consegue quantificar o pensamento, 0s anseios

de uma demanda.

2 OBJETIVO
Proposicao de abordagem metodologica utilizando Modelo de Kano (tendo como parametro

0 Objetivo Sustentavel 11) e 0 QFD- Quality Function Deployment.

3 REFERENCIAL TEORICO
Qualidade
Juran (2010) a qualidade é a adequacdo ao uso. Desta forma o autor informa qualidade sendo
tanto a confiabilidade do produto ou servico para seus usuarios como sua adequacao as necessidades
deles. E informada a adequagio ao uso contendo duas dimensdes: a primeira ¢ o perfil do produto ou
servigo atendendo as necessidades do cliente (o que afeta a venda) e a segunda € a auséncia de defeitos
(o que afeta os custos). Em outros termos respectivamente: conformidade e satisfacdo do cliente.
Ishikawa (1993) criador da ferramenta da qualidade conhecida por conter seu nome, diagrama
de Ishikawa destaca qualidade baseando-se no usuario, necessitando desenvolver produtos que
atendam as necessidades dos clientes. Produtos de alta qualidade satisfazem a maioria dos
consumidores; sdo 0s que ndo tém defeitos ou tém menos defeitos a partir da opinido dos usuarios.
A satisfacdo humana é determinada pela qualidade de um produto, sendo tanto um bem ou
servico, é entendida como fator crucial quando deseja-se alcancar % de Market share, a gestdo da

qualidade quando aplicada de forma coerente denota em desempenho eficaz (SLACK et al., 2015).

Ferramentas de qualidade
Gongalves (2012) relata a partir de 1950 o surgimento de diferentes formas de utilizagdo das

ferramentas de qualidade assim como o advento de sua utilizacdo, atualmente tendo como base
julgamentos e praticas existentes, elas contribuem a melhoria e/ou manutencdo dos processos,
visando o aperfeicoamento continuo.

Abaixo segue uma lista das ferramentas de qualidade, Slack (2015):

v Folha de verificagdo;

v’ Estratificagdo;

v' Diagrama de dispersao;

v Histograma;
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Gréfico de controle;

Diagrama de causa e efeito ou diagrama de Ishikawa;
Gréfico de Pareto;

Brainstorming;

(1 5W2H;

Mapeamento de processos;

Matriz GUT;

Os 5 porqueés.

AN NNV N N NN

Qualidade de servicos

O campo do fornecimento de servigos engloba tanto a producdo quanto a elaboragdo de
procedimentos, Paladini (2006) complementa informando a impossibilidade de realizar desagregacéo
da metodologia produtiva e o fornecimento de servigo. O autor opina 0 gerenciamento da qualidade
em servicos sendo possivel o contato do consumidor com o colaborador, este Ultimo tendo abertura
para satisfazer ou desencantar o cliente.

Carpinetti (2012) enfatiza a importancia de reconhecimento dos servicos ndo se
caracterizando como atuagdes meramente marginais, mas parte suplementar da sociedade. Na qual
configura a forca indispensavel de transformacgdo da sociedade em dire¢do a uma economia
globalizada. Os servicos estdo presentes em varias situacdes, em uma consulta ao médico, uma ida

ao restaurante, uma livraria, isto é, 0s servicos se tornaram parte do cotidiano das pessoas.

Modelo de Kano
Tontini et al (2008) informa o historico inicial do modelo de Kano foi desenvolvido em 1984

por Noriaki Kano, propondo a conexdo existente entre desempenho nédo linear e satisfacao,
considerando os atributos nas seguintes classificagdes:

v’ Obrigatorios: ausentes geram insatisfacao, presentes ndo trazem satisfacéo;

v Unidimensionais: dependéncia de desempenho, quanto maior o desempenho, maior a
satisfacdo no usuario, a situacdo contraria se faz verdadeira;
Atrativo: é o diferencial de um produto, que ira Ihe diferenciar no mercado;
Neutro: A falta ou presenca ndo gera satisfacdo ou insatisfacao;

Reverso: Atributo quando presente gera insatisfagéo.

S X X

Noriaki Kano criou o questionario homodnimo, apresentado em pares sendo apresentado 0s

atributos em funcionais e disfuncionais, isto €, em positivos e negativos respectivamente,
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colocando desta forma perguntas com o objetivo de verificar a presenca de pontos de anseios

da demanda (CHEN, 2012).

Zaboto (2013) fortalece o explicado anteriormente informando a necessidade de elaboracao

de dois conjuntos de perguntas sobre a mesma caracteristica devido a necessidade e preocupagdo em

compreender a reagdo do cliente, quando o desempenho de determinado aspecto for insuficiente ou

superior as expectativas. Existem cinco tipos de respostas possiveis e cada uma tem seu significado,

como ja exposto no texto. Na Tabela 1 tem-se representacdo do questionario, alocando os 05

argumentos que existem como solucdo a partir da opinido em relagédo a determinado questionamento,

tanto funcional quanto disfuncional.

Tabela 1. Representacdo de questionario com questdes funcionais e disfuncionais com

respostas.

Fonte: Mostafa, 2013

Forma funcional da questao

Forma disfuncional da questao

Em relacdo a exigéncia de um produto
(bem/servico)

COMO VOCE se sente?

Em relacdo a néo de um Produto
exigéncia
(bem/servico) como vVocé se

sente?

1- Muito Bem
2 — Deve ser assim
3 — Sou neutro
4 — Posso conviver desta maneira

5 — N&o gosto

1 - Muito Bem
2 — Deve ser assim
3 — Sou neutro
4 — Posso conviver desta maneira

5 — N&o gosto

O gabarito do questionario de Kano é apresentado pela Figura 1, pois existe o encontro de

respostas em duas formas sobre um mesmo objeto, sendo a pergunta funcional e a disfuncional.
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Questao Disfuncional do atributo
R . Posso Nao
Exigéncia do Cliente Muito Deve ser Sou conviver gosto
Satisfeito assim neutro desta
maneira
Muito
Satisfeito Q A 2 A Y
Deve ser
: R N N N o}
Questao sl
Funcional Sou neutro R N N N (0]
do atributo Posso
conviver R N N N (0]
desta maneira
Nao gosto R R R R Q
Legenda: A — Atrativo; U — Unidimensional; N — Neutro; R — Reverso; O — Obrigatério.

Figura 1: Quadro do gabarito de Kano. Fonte: Pedrosa (2015)

Desdobramento da func¢édo qualidade - QFD

O QFD, adotado pela fabrica Toyota tem como objetivo: satisfacdo dos clientes, pois visa
agregar valor no progresso do produto (bem ou servico). Esta diretamente ligado ao consumidor, pois
coloca em equilibrio os requisitos do cliente com as etapas de producéo, resultando em produto com
qualidade (MIGUEL, 2008).

O QFD ¢é ametodologia de desenvolvimento da qualidade tendo como meta satisfazer o cliente
(PASQUINI, 2013). O autor complementa sua conceituacdo informando 0s passos para atingir seu
objetivo de bem-estar do consumidor, sendo: organizacdo de requisitos projetados e planejados,
analisar o mercado, realizacdo de reconhecimento de possiveis pontos de controle no shop floor.

Cheng et al. (2010) informa no QFD o desconhecido tornando conhecido pelo pesquisador,
ou seja, consegue-se traduzir em nimeros e expressdes o que a demanda esta cobicando em relacdo
a determinado produto (bem ou servi¢o) ou situagdo. Em outras palavras tem-se as expectativas sendo
transformadas em condic¢es a qualidade, e esta sendo desenvolvida a partir de parametros traduzidos
pela ferramenta.

Slack (2015) esclarece os itens existentes dentro da casa da qualidade:

v “Qués” sdo 0s requisitos dos clientes, local onde ficam fatores que os clientes desejam;

v Avaliacdo competitiva é o desempenho do produto, em alguns casos existe 0 acréscimo de
concorrentes objetivando anélise de mercado;

v “Comos” sdo as caracteristicas de projeto, as dimensdes que sdo operacionalizadas dentro
do projeto, visando atender 0s requisitos;

v O inter-relacionamento entre “os qués” e “os comos” € realizado na parte central,
denominada de matriz de relacionamento;

v O teto em forma de triangulo serve para analise de informagdes corretivas entre as varias
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caracteristicas do projeto;
v A avaliagdo técnica do produto encontra-se na parte inferior, podendo constar a
importancia absoluta, importancia relativa e dificuldade técnica estdo presentes na parte

inferior da casa da qualidade

A Figura 2 trds um modelo de um QFD, observa-se que a ferramenta recebe o nome de Casa
da Qualidade devido analogia a seu formato. Apresenta-se também todas as relagdes existentes dentro

deste instrumento de pesquisa.

‘Comos”

Avaliacdo
Competitiva

‘Qués” Matriz de relacionamento

Avaliacdo técnica do produto

Figura 2 — QFD ou Casa da Qualidade. Fonte: Slack (2015).

O desejo da clientela deve ser posta em igualdade com os produtos que lhe serdo oferecidos,
esta equivaléncia deve ser colocada na casa da Qualidade. Ela é obtida realizando o cruzamento das
caracteristicas da qualidade pela qualidade exigida, ou seja, deve-se ouvir o cliente, a voz da demanda
é importante, pois a eficacia do método depende do processo de difundir o desejo do cliente em todos
os estagios do sistema (MARSHALL JR., 2010).

4 METODOLOGIA

Observa-se que esta € uma abordagem metodoldgica, evidenciando-se desta forma este
artigo sendo uma proposicdo de metodologia utilizando duas ferramentas da qualidade, para quando
utilizada alcancar qualidade em disposicdo de projetos habitacionais, tendo como pardmetros 0s

pressupostos da Agenda 2030, especificamente o Objetivo Sustentavel 11.
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A pesquisa do artigo inicia-se com levantamento bibliogréafico, pois desta forma alcanca-se

base sobre os assuntos em destaque, de acordo com Gil (2009) esta categoria de pesquisa desenvolve-

se a partir de material elaborado, tendo em sua constituicdo principal livros e artigos cientificos,

porém nado deve existir a exclusdo de outras formas escritas como cartilhas, jornais e revistas, mas

ressalta a preocupacéo da veracidade de dados e discussao contidos nestes.

Apos o levantamento de autores sobre as ferramentas, suas maneiras de utilizagao, assim como

estudos em que ja foram utilizadas em conjunto — esta informacdo encontra-se na Tabela 2,

necessitou-se realizar o levantamento de trabalhos onde ja& ocorreu esta unido, para analise de

possibilidade de tratar de qualidade em servigos.

Tabela 1. Estudos com integracdo de Kano e QFD. Fonte: Autores, 2018

Estudo Area de pesquisa

Santos e Candido (2016) Servicos bancarios online Rahmana, Kamil,
Soemantri e Olim (2014) Simulacdo de gestdo de projetos Ardhiyani e
Singgih (2010) Servico postal na Indonésia

Tan e Pawitra (2001) Turismo

Matzler e Hinterhuber (1998) Industria de esqui

Em virtude de estar sendo proposto uma metodologia, logo antes de ser iniciada ela tera

sempre 0s mesmos pontos a serem trabalhados, pois tem-se como parametros 0s pressupostos da
ODS11, que sdo:

v

A N N N W N N

Segurancga;

Habitacdo adequada e a preco acessivel,
Urbanizacdo inclusiva e sustentavel;
Patrimdnio cultural e natural,

Reducéo de impacto ambiental negativo;
Criacéo de espacos universais;

Espacos de acessibilidade;

Transporte inclusivo.
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5 RESULTADO: ABORDAGEM METODOLOGICA PROPOSTA
A abordagem metodoldgica proposta é exposta pela Figura 3, onde sdo apontadas as etapas
necessarias para alcance de resultados e desta forma ter a unido de ferramentas indo em direcdo a

sustentabilidade parametrizada pelo ODS11.

Criagao do Aplicagdo do .
Questionario de Kano questionario de Kano: Analise dos dados
com auxilio de Categorizar atributos = do questionario de
especialistas e segundo possiveis Kano
parametros do ODS11 moradores

Resultado esperado:

Entrevista com Criagao do QFD ] Atributos principais
especialistas (Casa da Qualidade) para projetos
habitacionais

Figura 3 - Representacdo da abordagem metodoldgica. Fonte: Autores (2018)

Criacao do questionario de Kano com auxilio de especialistas e parametros do ODS11

Os parametros do ODS 11 que deverdo ser utilizados na criacdo do questionario de Kano
devem ser os pressupostos apresentados na metodologia deste artigo, tendo em vista que cada um dos
itens foi retirado diretamente do sitio eletronico da ONU, informando sobre este Objetivo Sustentavel
da Agenda 2030.

A unido dos critérios retirados do Objetivo Sustentavel com a realidade do ambiente que sera
estudado, deve ser realizado por especialista, tendo em vista necessidade de especialistas locais
(pessoas ndo necessariamente com alto nivel educacional, mas que saibam interpretar sua realidade e
transpassar sua compreensao, podendo ser: politicos, lideres comunitérios, jornalistas) , pois cada
localidade se apresenta de uma maneira diferente, ou seja, apresentam tracos culturais diferentes e
desta forma possam almejar diferentes itens, assim como existe a influéncia de agentes geograficos
como clima e relevo.

N&o existe uma determinacdo de quantidade méxima de perguntas a serem realizadas na
aplicacdo do questionario, porém o minimo deve ser de 8 questdes, pois tem-se o fato de serem 8
necessidades de melhorias até 2030 conforme o documento da Organizacdo das Nag6es Unidas.

Aplicacdo do questionario de Kano: Categorizar atributos segundo possiveis moradores

O questionario apos sua criacdo deve ser aplicado a possiveis moradores, porem antes devera
ser realizado uma aplicacdo piloto, pois existird a necessidade de verificacdo de saber se o
questionario esta bem estruturado e se a demanda que sera entrevistada ira entender as questdes, esta

fase é ilustrada pela Figura 4.
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Aplicagdao em

pequena Correcao de Questionario

Criagao

questionario A oetes erros de pesquisa

Figura 4 — Fase de aplicacdo do questionario piloto. Fonte: Autores (2018)

Durante a aplicagdo do questionario piloto ou questionario teste em uma pequena amostra,
deve-se anotar onde existem termos de dificil assimilacdo pela populacdo demonstrativa e onde a
escala de respostas ndo se faz coerente aos entrevistados, ap0s esse processo devera ser realizada a
corregdo de “erros” e posteriormente esta sequencia as questdes com escalas de respostas coerentes

serd alcancada.

Analise do questionario de Kano

Esta etapa sO é possivel apos a aplicacdo do questionario, onde sera realizada avaliacdo dos
atributos apresentados segundo a opinido individual de cada pessoa considerada apta a este processo.
Verifica-se na metodologia de Kano 5 classes: Obrigatorio, Atrativo, Neutro, Unidimensional e
Reverso.

Indica-se utilizacdo de Atributos categorizados como Obrigatério e Unidimensional. Esta
opcdo podera ser alterada a partir da necessidade do pesquisador, porém existe esta indicacdo para
analisar os pontos que irdo influenciar na qualidade de vida de habitantes dos projetos habitacionais.

E apontado o obrigatdrio, pois sdos pré-requisitos dos usuarios, mas ndo sdo exigidos
explicitamente, porém quando ocorre auséncia ou nao sdo apresentados de forma adequada sobre o
ponto de vista do usuario ira gerar insatisfacéo.

Coloca-se a necessidade de utilizar os caracterizados como unidimensionais em virtude de
proporcionalidade entre o nivel do seu desempenho e satisfacdo do cliente, ou seja, quanto maior o
nivel de desempenho maior seré a satisfacdo e vice-versa.

Os neutros e atrativos ndo devem ser utilizados em causa de neutralidade ndo influenciar na
presenca ou falta de itens e a atratividade devido serem projetos habitacionais, onde existe apenas o
oferecimento das habitacbes aos futuros moradores, estes que se encontram aptos a partir do

regulamento de cada projeto a que se candidatam.
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Entrevista com especialistas

Nesta fase sera realizada uma avaliacao das categorizacdes alcancadas pelo questionario, desta
forma faz-se necessario um novo momento com especialistas, pois deve-se existir alcance do
entendimento destes para 0 momento de criacdo do QFD, pois entende-se a necessidade de
compreensdo de pré-requisitos para a fabricacdo da casa daqualidade.

Os dados alcangados com o Modelo de Kano sao os requisitos do cliente (qués) na Figura 2,
a partir destes é necessaria a correlacdo com caracteristicas da qualidade, estes alcancados pela

reunido com pessoas que consigam repassar suas captagdes sobre o assunto em questéo.

Criacéo do QFD (Casa da Qualidade)

Neste estagio existe a criacdo da casa da qualidade, pois teremos todas as informac6es
possiveis para sua fabricacdo, que serdo os requisitos do cliente (respostas modelo de Kano) e as
caracteristicas da qualidade (entrevista com especialistas).

O pesquisador ou grupo de pesquisadores utilizando a abordagem metodoldgica proposta,
devera realizar com auxilio de um limitado grupo de especialistas, maximo de 3 pessoas, pois isto
limitara a divergéncia de entendimentos e pontos de vistas contrarios.

No momento em que os atributos forem colocados como requisitos do cliente, percebe-se a
necessidade de pesos para cada uma, recomenda-se 0s seguintes valores:

v Obrigatério: 5

v Unidimensional: 3

A pontuacdo que ira constar na correlacdo devera seguir os parametros de Cheng et al (2010):
v Forte: 9

v Média: 3

v Fraca: 1

A avaliacdo técnica do produto sera alcancado pelos resultados da somatoria das correlacbes
de cada caracteristica da qualidade, a Figura 5 informa como sera feito o calculo deste item, pois a
partir destes resultados de peso absoluto e relativo sera possivel averiguar quais pontos sdo

interessantes aos futuros moradores de projetos habitacionais.
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Caracteristicas da qualidade, definidos pela
segunda reunido com especialistas

Resultado guestionario de
Kano:
-Obrigatorio;
-Unidimensional;

Peso Absoluto Somatdrio das correlagdes dos requisitos da qualidad
com caracteristicas da qualidade

Peso Relativo (Peso Absolutof/Total de Peso Absoluto) X 100%

Figura 5 — Demonstracéo gréafica da Casa da Qualidade da metodologia. Fonte: Autores (2018)

Resultado esperado: atributos principais para projetos habitacionais

Esta € a Gltima parte deste sistema, serd praticavel somente ap0s cada passo mencionado
anteriormente ter sido realizado, pois cada informacdo neste momento tera seu embasamento em
todos os dados adquiridos.

Seréo apresentadas em valores as informacdes que sao importantes para projetos habitacionais,
desta forma sera possivel a averiguacao do que é determinante para qualidade de vida segundo seus
possiveis moradores futuramente, pois sé desta forma seré alcancada a qualidade no servico prestado

acomunidade.

6 CONCLUSOES

O sucesso das organizac6es depende das decisdes estratégicas, buscando entender o crescente
desejo da populacdo por servicos de qualidade, para haver o equilibrio entre desempenho do
empreendimento e satisfacdo dos clientes, a utilizacdo de variadas ferramentas faz-se necessaria.
Baseando-se nisto, foi proposta a abordagem metodoldgica presente neste trabalho, utilizando dois
métodos e unindo-os: Modelo de Kano e QFD.

Utilizando-se para pardmetro do questionario de Kano os pressupostos do Objetivo
Sustentavel 11, ou seja, é necessario ter base para criacdo das perguntas que serdo aplicadas,
ressaltando a variabilidade que sofrerdo de acordo com a regido onde serdo realizadas.

Como estudo futuro é proposto a utilizagdo de mesma metodologia, porém com objetivo de
averiguar a condicdo dos projetos habitacionais conforme a dptica dos moradores, isto é, como o local
esta apresentado aos olhos de pessoas habitando o local e ndo aqueles que ainda irdo habita-lo, criando
desta forma um reflexo da realidade.
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