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RESUMO

Este artigo apresenta uma avaliacdo das demandas na Habitagdo de Interesse Social por meio do
desdobramento de matrizes do QFD (Quality Function Deployment), o qual é uma ferramenta capaz
de converter as demandas dos consumidores em caracteristicas de qualidade e de desenvolver um
projeto de qualidade para um produto acabado, desdobrando as relagdes entre as demandas e as
caracteristicas. Com base na revisao bibliografica, adaptou-se um modelo conceitual de QFD para o
desenvolvimento do produto da construcdo civil. O modelo contempla uma sériec de matrizes inter-
relacionadas arranjadas para as particularidades do setor. O modelo conceitual completo compreende
as matrizes da qualidade, das partes, do processo, dos recursos e uma matriz de custos. Este artigo
apresenta a primeira parte deste estudo (matriz da qualidade e das partes) que contempla uma pesquisa
junto ao usudrio para o entendimento das demandas e a conversdo destas em requisitos que o projeto
deve atender. Além disso, identifica a importincia das partes constituintes do produto analisado
(habitagdo de interesse social) levando em consideragdo os aspectos praticos para a sua implementagao
na concepg¢do do projeto, realizagdo da obra ou operagdo e manuten¢do do empreendimento. Por fim,
uma priorizagcdo das caracteristicas dessas partes também sao evidenciadas, possibilitando o controle
das mesmas e conseqiientemente contribuindo para o sucesso do empreendimento. Pretende-se, por
meio de um exemplo, elucidar como esta ferramenta pode ser utilizada na condugdo dos requisitos dos
usuarios nas decisdes de arquitetura e engenharia. O exemplo foi preenchido de forma hipotética por
um grupo de especialistas mestrandos com experiéncia em avaliacdo ocupacional.

Palavras-chave: QFD, Habita¢do de Interesse Social, construcio civil.
ABSTRACT

This paper presents a demand evaluation at Social Housing through matrices deployment of QFD
(Quality Function Deployment), which is a tool able to convert the costumers’ requirements in quality
characteristics and to develop a quality design to a finished product, deploying relationships between
the demands and the characteristics. Based on a bibliographical review, a conceptual QFD model was
adapted to the product development at the civil construction. The model has some matrices related
between them for the sector characteristic. The complete conceptual model comprehends the quality,
parts, process, resources and costs matrices. This paper presents the first part of this study (quality and
parts matrices) that considers the conversion of them into requirements that the design must answer.
Besides, identifies the importance of the parts of the analyzed product (Social Housing) taking into
consideration practical aspects for its implementation at the design conception, building process or
building maintenance. Finally, a prioritization of these parts characteristics are also showed, making
possible their control and contributing to the success of the entrepreneurship. It’s intended, through an
example, to show how this tool can be used to lead these users’ requirements on architectural or
engineering decisions. The example was hypothetic filled in by a group of specialists with great
experience in post-occupancy evaluation.



1 INTRODUCAO

Atualmente o Brasil enfrenta problemas com o crescimento populacional, que agrava o déficit de
moradias, principalmente para populagdes de baixa renda. Nesse contexto, o provimento da HIS
(Habitagdo de Interesse Social) vem sendo atribuido as politicas publicas, as quais buscam a
sustentabilidade para esse tipo de habitacdo. Além disso, buscam a melhoria da sua qualidade ¢ a
reducdo de custos em todas as etapas dos processos de produgdo e manutengdo das mesmas.

Desde 1999, o Brasil conta com o PAR (Programa de Arrendamento Residencial), que instituiu um
novo modo de provisdo habitacional para a populagdo de baixa renda. Nos empreendimentos gerados
por esse programa, assim como em outros, existe uma série de indicadores que determinam a
satisfacdo dos usuarios com o empreendimento de modo geral.

Muitos requisitos englobam a satisfacdo com a HIS, no caso PAR, como a administragdo condominial,
a qualidade do condominio, a infra-estrutura do empreendimento, as adequagdes usuais e funcionais ¢
as adequagdes comportamentais e organizacionais.

Desta maneira, o QFD (Quality Function Deployment ou Desdobramento da Fung¢do Qualidade)
representa uma ferramenta capaz de priorizar os itens de qualidade demandados pelos agentes
envolvidos no empreendimento em estudo. Cabe ressaltar que, dependendo do agente promotor de
uma pesquisa ¢ do método por ele utilizado, diferentes enfoques podem ser obtidos. Assim, para que
se possa obter os resultados que retratem a satisfagdo dos usudrios a pesquisa devera ser feita de modo
a priorizar os interesses dos mesmos em relagdo aos interesses do agente promotor, ouvindo a voz do
cliente e buscando aumentar o atendimento aos seus requisitos.

Este artigo apresenta um modelo conceitual de QFD para ser utilizado na conversdo de demandas
resultantes de pesquisa de satisfacdo e importancia em requisitos de projetos de construcao.

2 QFD - DESDOBRAMENTO DA FUNCAO QUALIDADE

QFD foi concebido no Japao no final da década de 1960, como um método para o desenvolvimento de
novos produtos na industria da manufatura (AKAO & MAZUR, 2003). Para Prasard (1998) o QFD
objetiva entender as necessidades e expectativas dos clientes quanto a produtos e servicos. Por isso
diz-se que o QFD ¢ uma maneira de ouvir a voz dos clientes para aprender exatamente o que esperam
de determinado produto ou servico (GUINTA & PRAIZLER, 1993 apud POLITIS, 2005).

Akao (1996) define o QFD como uma ferramenta capaz de converter as demandas dos consumidores
em caracteristicas de qualidade e de desenvolver um projeto de qualidade para um produto acabado,
desdobrando as relagdes entre as demandas e as caracteristicas. Este desdobramento comeca com a
qualidade do produto e se estende para a qualidade de cada parte ou processo. E através de uma rede
de relagGes que se entendera a qualidade total do produto.

Na industria da construgdo as necessidades e requisitos dos clientes geralmente ndo sdo tratados
sistematicamente. Mesmo quando coletados na fase de projeto, tendem a nao ser considerados durante
a fase de construgdo. Devido a essa falta de integracdo entre as partes envolvidas e a falta de atengéo
dada as necessidades dos clientes sdo comumente observados nessa area problemas relativos a
execucdo construtiva, atrasos, projetos incompletos, negligéncia das expectativas dos clientes e
retrabalho.

A aplicacdo do QFD gera beneficios quanto a redugdo desses problemas, refletindo na identificagdo e
coleta precisa das necessidades e requisitos dos clientes nos estagios iniciais do desenvolvimento,
melhor planejamento e reducdo da incerteza. Segundo Dickmen et al. (2004), reducdo do tempo,
tempo de ciclo do projeto e retrabalho sdo observados quando as equipes sabem como devem proceder
desde o inicio, ja que possuem informagdes sobre os requisitos dos clientes.

E importante notar que a ferramenta QFD originou-se na industria da manufatura, a qual ¢ diferente da
industria da constru¢do em determinados aspectos. Portanto, a transferéncia desse conhecimento e das



praticas da industria manufatureira para a industria da constru¢ao deve ser tratada com cautela (YANG
et al. 2003).

De acordo com King (1989), existem principios basicos do QFD, os quais no se alteram de uma
aplicag@o para outra. Entretanto, um dos maiores desafios relativos ao QFD ¢ a inexisténcia de uma
maneira Unica para sua implementagdo. O tipo de aplicacdo depende do objetivo e do marketing da
empresa que utiliza essa ferramenta.

No caso da construgdo civil, na qual o conhecimento completo das demandas ndo ocorre, na maioria
das vezes, previamente ao inicio do projeto, a pesquisa de mercado pode ser uma abordagem de
fundamental importancia para revelar e priorizar as demandas de qualidade, ouvindo a voz do cliente,
dando inicio ao desdobramento da qualidade (RIBEIRO et al., 2001). Essas demandas de qualidade
também podem ser identificadas através de estudos de APO (Avaliagdo-Pds-Ocupagao) que tenham
sido desenvolvidos em empreendimentos semelhantes.

O modelo conceitual proposto, baseado em Ribeiro et al. (2001), tem como principais caracteristicas a
proposta das escalas de prioriza¢do ao final de cada matriz e a inclusdo de uma matriz de custos que
fornece uma estimativa dos custos relacionados aos recursos humanos e fisicos necessarios para
atender aos requisitos do usuario.

3 OBJETIVOS E METODOS

O objetivo geral deste trabalho consiste em identificar os requisitos dos clientes de um
empreendimento habitacional de interesse social e avaliar sistematicamente o produto
(empreendimento) e os servigos (gestdo condominial) frente aos requisitos demandados. Cabe ressaltar
que no caso da construcdo civil, mais especificamente no Programa de Arrendamento Residencial
(PAR), o produto e o servico sdo elementos que dependem do agente promotor/gestor (Caixa
Econdmica Federal) e sdo, de maneira conjunta, requisitos para a satisfacdo do empreendimento e/ou
dos servigos como um todo.

Busca-se, através deste estudo, contribuir para uma avaliagdo mais ampla do PAR, identificando os
fatores que contribuem para o sucesso de um empreendimento no que se refere a qualidade do produto
e satisfacdo dos clientes, utilizando-se do QFD para esses fins.

Para realizar o presente estudo, fez-se revisao da literatura de referéncia sobre a ferramenta utilizada
(QFD) e sobre o tema proposto (HIS). Além disso, desenvolveu-se uma pesquisa de mercado, seguida
pela aplicacdo do QFD.

A Figura 1 apresenta o modelo conceitual proposto. Neste modelo, todas as qualidades demandadas
(requisitos do cliente) sdo dispostas na primeira matriz. Considerando o empreendimento como um
todo, nota-se que este possui dimensdes que podem ser consideradas separadamente, como o entorno,
a area condominial e a unidade habitacional. A matriz geral da qualidade abrange todos esses escopos.
No entanto, a partir da matriz das partes do empreendimento, cada uma destas dimensdes pode ser
tratada separadamente, diminuindo a complexidade de aplicagdo do QFD. A partir da matriz das partes
do empreendimento, o enfoque do estudo foi dado as demandas referentes a unidade habitacional.
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Figura 1 - Modelo Conceitual para a aplicagdo do QFD com énfase na unidade habitacional

O modelo conceitual inclui as matrizes de qualidade que tem por objetivo converter os requisitos do
cliente em requisitos do produto, com o0s seus respectivos valores-meta. Para entender os itens
demandados pelo cliente, buscam-se dados de pesquisa de mercado que avaliem a importancia relativa
de cada item para o respondente. A pesquisa compreende duas fases importantes: fase qualitativa para
o levantamento dos itens e a fase quantitativa para a mensuracao da importancia, comparando os itens
levantados na fase qualitativa.

4 APRESENTACAO DOS RESULTADOS

4.1 Pesquisa Qualitativa

Os resultados da fase qualitativa aparecem na Figura 2. Os resultados foram organizados em forma de
uma arvore logica em trés niveis hierarquicos: nivel primario, nivel secundario e nivel terciario. Os
niveis representam diferentes graus de detalhamento. Além disso, a organizagdo da arvore deve
respeitar algumas propriedades: (i) os itens devem ser escritos em termos de qualidade positiva
(mesmo que a informag@o seja uma reclamagao); (ii) os itens devem ser escritos em termos de adjetivo
mais substantivo; e (iii) o desdobramento deve ser realizado de forma equilibrada, ou seja, o nimero
de itens do nivel terciario deve ser aproximadamente o mesmo para todos os itens do nivel secundario.

4.2 Pesquisa quantitativa

Ap6s a identificacdo dos requisitos (Figura 2), elaborou-se um questionario com questdes fechadas,
subdivididas em trés mddulos: importancia dos requisitos da area condominial, importancia dos
requisitos da unidade habitacional e aspectos de infra-estrutura, os quais se referem tanto a area
condominial quanto a unidade habitacional. O questionario ¢ composto por seis grandes questdes que
correspondem aos niveis secundarios dos resultados da pesquisa organizados num diagrama de
afinidades apresentado e, para cada questdo, foram avaliados os seus respectivos niveis terciarios (ver
figura 2). Esta avaliagfo ¢ realizada através de uma escala de importancia de 1 a 10, onde 10 é muito
importante. Na seqiiéncia, questionou-se aos respondentes o grau de priorizagcdo dentre os itens de
qualidade demandada secundaria, que poderiam ser classificados em uma escala de 1 a 6 (neste
exemplo, ha 6 itens no nivel secundario). A Figura 3 apresenta exemplos de questdes da pesquisa.



Nivel Primario Nivel Secundario Nivel Terciario

Area Condominial Adequagio ao Uso Estacionamento Adequado (fécil acesso, seguro)

Praga infantil adequada (segura, com insolacdo)

Area esportiva adequada (boa localizago)

Facil acesso ao deposito de lixo

Adequagio Areas condominiais limpas

Organizacional Manutengdo ¢ Conservacdo adequadas

Coleta do Lixo pontual

Distribuicdo das correspondéncias adequada

Entorno Adequagio a Acesso a equipamentos de satide

malha urbana Acesso a equipamentos de educacdo

Acesso a transporte publico

Acesso a comércio e servigos

Adequagcdo ao Uso Tamanho adequado das pecas
do apartamento Numero de dormitérios satisfatorio
Unidade Habitacional Local p/ secar roupas adequado (insolacéo/ventilacdo)
Apartamento com mecanismos de seguranca
Qualidade construtiva Pisos de boa qualidade
do apartamento Paredes (pintura) de boa qualidade

Esquadrias estanques e de facil operacgéo
Instalacdes de boa qualidade (4gua, luz, esgoto)
Conforto Boa insolacéo (posicéo solar) do apto

do apartamento Baixos ruidos vindo das areas externas
Ventilacdo adequada do apto como um todo
Temperatura interna agradavel

Figura 2 - Itens demandados para o conjunto habitacional

Captacdo de Requisitos para a habitacéo de Interesse Social (HIS)

Elaborado em: | Entrevistador; | Aplicado em:

Observe o cartdo indicativo com o nivel de satisfagdo, conserve o cartaz em maos e responda ao entrevistador o nimero
correspondente para o nivel de importancia para vocé para cada item questionado.

UNIDADE HABITACIONAL

3. Qual a importancia que vocé atribui aos itens abaixo? Grau de Importancia

Adequacdo ao uso do Apartamento
Tamanho adequado das pecas
Numero de dormitorios
Local para secar roupas adequadas (ventilagdo/insolagéo)
Apartamento com dispositivos de seguranca

Leia os itens a esquerda e compare os itens, enumere o que ¢ mais importante para vocé, diga 1 para o mais importante, 2
para o segundo mais importante e assim sucessivamente até o numero 6.

5. O que é mais importante para vocé num Empreendimento? Ordem

Area condominial com estacionamento, pragas, area esportiva.

Limpeza, manutengdo e conservagdo da area condominial.

Entorno bem localizado (hospitais, escolas, transporte proximos)

Apartamento com boa disposi¢@o de pecas, boa area para secagem de roupa, seguranga.
Qualidade da construco (pisos, acabamento, esquadrias, instalagdes, material)
Conforto interno no apartamento (isolag@o de ruidos, ventilagdo, temperatura agradavel)

Figura 3 - Questdes 3 e 5 do questionario quantitativo

A partir dos niveis de importancia obtidos na pesquisa, a equipe que conduz o estudo considerou para
cada item uma avaliacdo estratégica e competitiva. A avaliagdo competitiva (Mi) analisou o
empreendimento estudado em relagdo a concorréncia, neste caso, em relagdo a um empreendimento
habitacional similar hipotético considerado ideal pela equipe de planejamento. Também o valor
proveniente da pesquisa foi ponderado pela avaliagdo estratégica (Ei). A finalidade dessa comparagdo
foi identificar os pontos fortes e os pontos defasados fornecidos pelo empreendimento em questao.



A avaliagdo competitiva utilizou uma escala de 4 pontos de 0,5 (muito acima da concorréncia) a 2,0
(muito abaixo da concorréncia). As escalas podem assumir valores intermediarios de 1,0 e 1,5. Para a
avaliag@o estratégica, os valores foram de 0,5 (baixa importancia) a 2,0 (alta importancia).

Como resultado dessas duas avaliagdes (estratégica e técnica), obteve-se a priorizagdo dos itens da
qualidade demandada (IDi*). A féormula utilizada segue a equagao (1), conforme Ribeiro et al. (2001).
Note-se que a énfase da ponderagdo ¢ dada para o resultado da avaliagdo do usuario (IDi), que ¢
ponderada pela avaliacdo estratégica e competitiva. A raiz do valor da escala garante que o valor (ID1)
seja ponderado entre 0,5 e 2,0, isto é, na hipdtese de um item ser muito importante estrategicamente
(2,0) e estar abaixo da concorréncia (2,0), o valor da priorizacdo sera duplicado e, no outro extremo, se
um item estiver muito acima da concorréncia (0,5) e a importancia estratégica for mais baixa (0,5), o
indice sera reduzido em 0,5. A priorizagdo, no caso, foi dada aos itens mais importantes
estrategicamente e muito abaixo da concorréncia. Os resultados finais sdo expressos num grafico em
forma de Pareto, conforme Figura 4.

ID,” =D, * /M, *JE, 0

onde: IDi: importancia da qualidade demandada i junto ao usuario; Mi: escala de avaliacdo
estratégica de 0,5 a 2,0 e Ei: escala de avaliacdo estratégica de 0,5 a 2,0.

Requisitos do Cliente (qualidade demandada) IDi Mi Ei IDi*

Tamanho adequado das pecas 5,55 1,50 2,00 9,62 —_—
Apartamento com mecanismos de seguranca 5,55 1,50 2,00 9,62 —
Acesso a transporte publico 5,02 2,00 1,50 8,70 —
Manutengdo e Conservagao adequadas 5,11 1,00 2,00 7,23 —
Nimero de dormitérios satisfatorio 555 1,00 150 680 |BHV—=

Boa insolagéo (posigdo solar) do apto 3,88 2,00 1,50 6,72 —

Areas condominiais limpas 5,07 1,00 1,50 6,21 —
Instalagdes de boa qualidade (agua, luz, esgoto) 4,16 1,00 2,00 5,88 %’

Acesso a comércio € servicos 5,53 1,00 1,00 5,53 —

Figura 4 - Itens demandados do cliente ponderados pela avaliagdo estratégica e competitiva

4.3 A matriz de qualidade do QFD

Definida a priorizacdo da qualidade demandada, realizou-se o desdobramento das demandas da
qualidade (requisitos do cliente) em requisitos técnicos (requisitos de projeto). Esses itens e suas
respectivas priorizagdes devem ser utilizados para o desenvolvimento do projeto, pois refletem
caracteristicas importantes que o projeto deve considerar. Uma vez que o atendimento aos itens do
usuario representa escolhas com compromisso para o projetista, a importancia de cada item de projeto
dada pela priorizacdo proposta ¢ um importante critério na concepgao do projeto.

Os requisitos do projeto sdo determinados por uma equipe técnica e devem responder a seguinte
questdo: como medir o atendimento ao requisito do cliente? A escolha destes itens deve atender ao
critério de mensuraveis e, na medida do possivel, se mostrarem faceis de medir/monitorar e estarem
coerentes com normas técnicas. Um exemplo de requisitos do projeto para o estudo ¢ apresentado na
Figura 5.

Requisitos de projeto Descricéo

Ventilag@o da area secagem da roupa (jan/piso): Ventilagdo da area destinada a secagem da roupa (area da
janela em relago ao piso %);

Insolagdo compartimentos (h): Insolagao dos compartimentos de permanéncia prolongada
(horas);

Ventilagdo do apto (jan/piso): Ventilag@o do apartamento (area das janelas em ralacdo aos
pisos %);

Temperatura do ambiente interna do apto (°C): Temperatura do ambiente interno do apartamento (°C) das
8h as 22h

Figura 5 - Requisitos do projeto desdobrados a partir dos requisitos do cliente



A intensidade do relacionamento entre a qualidade demandada e as caracteristicas de qualidade (DQj)
¢ preenchida a partir da escala de 1 a 9, na qual 1 representa relacionamento fraco ¢ 9 muito forte. Os
relacionamentos no interior da matriz sdo preenchidos a partir da resposta da seguinte questdo: o
quanto dado requisito do projeto (j) se estiver no seu nivel 6timo (atendendo a especificacdo de
qualidade), é capaz de atender a uma determinada demanda de qualidade, requisito do cliente (i)? Se
houver relagdo, preenche-se com valores de 1 a 9.
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Instalagdes de boa qualidade 919 416 | 1,0 | 2,0 | 5,88
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Figura 6 - Matriz da qualidade (parcial) para a unidade habitacional

Considerando a matriz da qualidade para cada requisito do projeto identificam-se as especificagdes-
meta. Essas especificagdes representam valores exigidos em norma e especificagdes que a equipe
deseja atingir para o atendimento a demanda do usudrio. As especificagdes sdo utilizadas
posteriormente para o desenvolvimento do projeto.

A linha abaixo da especificacdo meta representa a importancia de cada item de projeto (IQ;). Essa
importancia foi calculada por meio da equagéo (2).

IQ:ZD%*Q

2
onde 1Qj: Importancia do requisito do projeto j e DQij: Grau de relacionamento do requisito do projeto
j e o requisito do cliente i

Note-se que a equagdo (2) pondera os itens de projeto levando em conta o grau de racionamento de
cada requisito no atendimento da demanda, isto é, valores altos mostram que o requisito deve estar




presente, pois atende fortemente a uma demanda (DQ;), ou ainda atende a uma demanda com um peso
alto (IQ;). Na seqiiéncia, os itens de projeto foram ponderados levando em consideragdo dois aspectos:
a dificuldade de atuag@o sobre aquele item de projeto e uma avaliagdo competitiva.

Ainda nessa etapa, avaliou-se a dificuldade da empresa construtora em atuar no atendimento as
especificagdes-meta dos requisitos de projeto do empreendimento. Para essa avaliagdo utilizou-se a
escala dificuldade de atuag@o e uma avaliacdo competitiva.

A avaliagio competitiva dos requisitos de projeto (Bj) ¢ denominada Benchmarking técnico do
empreendimento em estudo com outro empreendimento hipotético de uma empresa concorrente. A
comparagdo considera os requisitos a partir de aspectos técnicos utilizados como parametros de
avaliagdo. A escala utilizada é 0,5 (muito acima da concorréncia) a 2,0 (muito abaixo da
concorréncia). A avaliagdo da dificuldade (Dj) foi obtida pela escala de 0,5 (muito dificil de ser
obtida) a 2 (facil de ser obtida). Essa tltima representa a dificuldade no atendimento as especificagdes-
meta.

Considerando a importancia das caracteristicas da qualidade (IQj), a dificuldade de atuacdo sobre as
caracteristicas (Dj) e os resultados das avaliagdo competitiva (Bj), calculou-se o indice de importancia
corrigido (IQ;j*), que segue a mesma estrutura da equagao (1).

Esse indice identificou quais requisitos do projeto teriam maior impacto sobre a satisfagdo dos
clientes. Os resultados finais apontaram: angulo de visdo do vigilante (2,05); area do compartimento
dos apartamentos m” (1,60); seguranca do apartamento (1,57); seguranga estacionamento (1,22) e
ventilagdo da area de secagem de roupa (1,14). Dessa forma, esses aspectos devem ser fortemente
considerados no planejamento do empreendimento, bem como os resultados das respectivas
importancias relativas.

4.3 A matriz das partes do QFD

Definida a priorizagdo dos requisitos técnicos de qualidade demandada (requisitos de projeto),
realizou-se o desdobramento do produto (habitagdo) nas diferentes partes que a compde. O objetivo
deste desdobramento ¢é evidenciar as partes que estdo associadas com as caracteristicas de qualidade
anteriormente destacadas, a fim de auxiliar na identificacdo das partes criticas para a qualidade do
produto final. Essa identificag@o possibilitara a priorizacdo das partes a serem desenvolvidas.

Os requisitos do projeto utilizados na matriz da qualidade se repetem na matriz das partes e a
intensidade do relacionamento entre as caracteristicas de qualidade com as partes do produto (PQij)
utilizada foi a mesma, ou seja, de 1 a 9, na qual 1 representa relacionamento fraco e 9 muito forte. Os
relacionamentos no interior da matriz sdo preenchidos a partir da resposta da seguinte questdo: se a
parte do projeto (j) estiver em seu nivel 6timo (atendendo as especificacdes de qualidade) estara
assegurando o atendimento das especificacdes para a caracteristica de qualidade, requisito do cliente
(1)? Se houver relagéo, preenche-se com valores de 1a 9.

Matriz do produto
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Sala 9 9 9 9 9 91052 1,0 1,0[/0,517
Dormitérios 9 9 9 9 91037 1,0 1,0]0,373
Cozinha 9 9 9 9 91 0,38| 1,0 1,0]0,381
Area de Servigo 9 9 9 9 91 0,38 1,0 1,010,381
Banheiro 9 9 9 91 0,32 1,0 1,010,319

Figura 7 - Matriz das partes (parcial) para a unidade habitacional

A figura 7 apresenta a matriz das partes do produto (unidade habitacional), onde em seu interior
aparecem as intensidades dos relacionamentos entre as diversas partes que a compdes ¢ as suas
caracteristicas.

A partir da matriz das partes, definiu-se a importancia das partes que tem por objetivo fornecer uma
medida concreta para avaliar o quanto cada parte da unidade habitacional esta associada a obtengao
das caracteristicas de qualidade do produto como um todo. Essa defini¢do de importancia das partes
(IP1) possibilita a identificagdo das partes de maior importancia para a qualidade e com isso permite a
adequacdo das mesmas a satisfacdo das caracteristicas de qualidade, conduzindo a melhoria da
qualidade do produto final.

A importancia das partes (IPi) foi calculada por meio da equacéo (3).
n *
IR, =Zj:1 PQij * IQj @

onde IPi: Importincia da parte i; PQIij: Grau de relacionamento entre a parte do projeto i e a
caracteristica da qualidade (requisito do cliente) j e IQ;: indice de importancia corrigido das
caracteristicas de qualidade j (partes da unidade habitacional).

A equagdo (3) pondera as partes constituintes do projeto levando em conta o grau de relacionamento
com cada requisito de qualidade demandada, isto ¢, valores altos mostram que o requisito deve estar
presente, pois esta fortemente relacionado com determinada demanda (PQj). Na seqiiéncia, as partes
do produto foram ponderadas levando em consideracao dois aspectos: a dificuldade de implementagéo
(F1) e o tempo necessario de implementacdo de melhorias (Ti) na parte respectiva.

A facilidade de implementacdo (Fi) representa o qudo facil é implementar determinada melhoria. A
escala utilizada € 0,5 (muito dificil de ser implementada) a 2,0 (muito facil de ser implementada). O
tempo de implementacdo das melhorias (Ti) representa o intervalo de tempo necessario para a
implementacdo da melhoria. A escala utilizada é 0,5 (intervalo de tempo muito grande) a 2,0 (intervalo
de tempo muito pequeno).

Considerando a parte do produto sala, verifica-se que ¢ dificil (Fi=1,0) a implementacdo de melhorias,
a0 passo que o tempo necessario para essas mesmas implementagdes € grande (Ti=1,0).

A partir da importancia das partes (IPi) e dos aspectos praticos da sua implementacdo (Fi e Ti)
priorizou-se as partes (IP;). Essa priorizagio identificou quais as partes do produto deveriam ser
modificadas prioritariamente por representarem mais prontamente as melhorias requisitadas. E
importante destacar que na escolha das partes a serem desenvolvidas foram levados em consideragdo
os aspectos de satisfacdo do cliente, na medida em que a importancia das partes ¢ determinada a partir
da importancia corrigida das caracteristicas de qualidade.

Os resultados finais apontaram: sala (0,74); cozinha (0,69); area de servigo (0,69); dormitérios (0,56) e
banheiro (0,53) como as partes da unidade habitacional que devem consideradas como mais
importantes no desenvolvimento dos projetos, conforme os requisitos do cliente, na ordem dada.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A matriz de qualidade do QFD foi utilizada para converter as demandas da qualidade em requisitos a
serem incorporados e considerados por arquitetos e engenheiros na constru¢do de um
empreendimento. J& a matriz das partes foi utilizada para definir a priorizagdo dos requisitos técnicos



(requisitos de projeto) evidenciando as partes (da unidade habitacional) mais importantes a serem
consideradas na concepgédo e projeto dos empreendimentos.

Evidenciou-se que o QFD podera ser desdobrado em partes especificas de um empreendimento de
construgdo (neste estudo, para a unidade habitacional), possibilitando assim um desdobramento mais
preciso e resultados mais satisfatorios. Por fim, através deste estudo, constatou-se que a aplica¢do do
QFD foi empregada na melhoria do processo produtivo na construgdo civil, encontrando simples
procedimentos desde que realizados no estagio certo de desenvolvimento do produto, ou da sua
execugdo. Tais procedimentos poderdo assegurar uma maior satisfacdo dos seus clientes finais.
Identificou-se, também, que o projeto adequado com caracteristicas chaves, como a area (m?) e a
orientacdo solar dos compartimentos de permanéncia prolongada (dormitorios e salas), também
constitui parcela importante da satisfagdo dos moradores. Outro aspecto importante ¢ a identificacdo
das partes criticas das unidades habitacionais, como sala, cozinha ¢ area de servigo que devem ser
consideradas prioritariamente nos projetos.

Este artigo apresentou a primeira parte do desenvolvimento do QFD que se refere a conversdo das
demandas da qualidade obtidas por meio de pesquisas de mercado em requisitos que o
empreendimento deve alcangar, bem como a identificagdo das partes mais criticas do produto que
merecem maior atengdo na fase projetual.

A lista dos requisitos, assim como as partes do produto que foram identificadas, tornam-se valiosas
para o desenvolvimento do projeto uma vez consideradas na sua concepgdo. Além disso, este artigo
apresenta uma forma de priorizagdo que leva em conta a percepg¢do do consumidor, uma avaliacdo
estratégica e a comparagdo com empreendimentos considerados benchmarking.
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