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Este trabalho apresenta a questdo do desenvolvimento de produtos sob a otica do
ator principal em uma organizagdo e para o qual deve-se voltar o olhar e o entendimento: o
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CAPITULO 1 - INTRODUCAO

Nao ¢ novidade que desenvolver produtos tem se tornado um dos processos-chave para a
competitividade na manufatura. Movimentos de aumento da concorréncia, a crescente
globalizacdao da economia, rdpidas mudancas tecnologicas, diminui¢ao do ciclo de vida dos
produtos e maior exigéncia por parte dos consumidores exigem das empresas agilidade,
produtividade e alta qualidade que dependem necessariamente da eficiéncia e eficicia da

empresa neste processo.

Um dos fatores bem conhecidos sobre o processo de desenvolvimento de produto é que o
grau de incerteza no inicio deste processo ¢ bem elevado, diminuindo com o tempo, mas ¢
justamente no inicio que se seleciona a maior quantidade de solugdes. As decisdes entre
alternativas no inicio do ciclo de desenvolvimento sdo responsaveis por grande parte do
custo do produto final. O custo de modificacio aumenta ao longo do ciclo de
desenvolvimento pois a cada mudan¢a um niimero maior de decisdes ja tomadas podem ser

invalidadas.

Assim, ¢ por si sO um desafio gerenciar as incertezas envolvidas num processo de
desenvolvimento de produto, onde as decisdes de maior impacto tém que ser tomadas no

momento em que existe um maior niimero de alternativas e grau de incerteza.

Com frequéncia, o desenvolvimento de produtos ocorre de forma desordenada: ora baseado
nos desejos de “pessoas experientes”, ora executado de forma departamentalizada, sem a
participacdo conjunta e sistematica de todas as fun¢des envolvidas no projeto, como
marketing, pesquisa e desenvolvimento, engenharia de projeto e processo, produgdo e

vendas.

Some-se a isto:

e alto nimero de mudangas no projeto;

e a cxisténcia de uma quantidade grande de ferramentas, sistemas, metodologias,
solucdes, etc., desenvolvidas por profissionais/empresas de diferentes areas, as quais

ndo "conversam' entre si;



e a cxisténcia de diversas visdes parciais sobre o processo de desenvolvimento de

produtos.

Como consequéncia, pode-se citar os seguintes pontos problemaéticos:

e clevado tempo para concluir o projeto;
e alto custo do projeto devido ao retrabalho;
e caracteristicas de qualidade do produto incompativeis com o desejo do consumidor;

e desmotivagdo da equipe devido ao frequente conflito entre departamentos.

Para se manterem competitivas, ¢ necessario que as empresas tenham um sistema que
integre as diversas areas envolvidas no desenvolvimento de produtos e que seja capaz de
identificar, projetar e produzir, no menor espaco de tempo possivel sempre ao menor custo,

produtos com as caracteristicas de qualidade compativeis aos desejos dos consumidores.

O presente trabalho foi desenvolvido em uma média empresa brasileira, aqui referenciada

como Empresa Y.

1.1 — Objetivo da tese

Esta tese representa uma proposta para a obteng¢do de informacdes acerca das necessidades
e desejos dos consumidores, aplicando experimentalmente um método que classifica as
caracteristicas da qualidade de acordo com o valor percebido pela proprias usuérias. O
método foi proposto pelo professor Noriaki Kano e o experimento foi realizado com um
aparelho tira-leite materno. O trabalho foi alinhado a uma meta da Empresa Y de captacao
da voz do cliente e na presente tese foi aplicado o Modelo Kano para que esta meta fosse

atingida.

1.1.1 — Resultados do acompanhamento do prototipo de aparelho em desenvolvimento



Apos aplicagdo do Modelo Kano e avaliacdo de sua coeréncia através de teste de prototipo
com usudaria, foram feitas recomendacdes ao grupo de desenvolvimento de produtos da

Empresa Y e as mesmas foram incorporadas ao produto imediatamente.

1.2 — Sintese dos capitulos

A amamentacdo tem sido uma caracteristica comum a todas as culturas em todos os
tempos, pois nossa sobrevivéncia tem dependido dela. No Capitulo 3 ¢ abordada a questao
de sua importancia fazendo-se uma breve explanagdo sobre as qualidades imunoldgicas do
leite materno, como o mesmo ¢ produzido no seio e incluindo-se alguns dados sobre a
amamentacdo no Brasil. Neste mesmo capitulo ¢ descrita a funcionalidade do aparelho,
como ¢ realizada a obtencdo do leite com o mesmo e incluidos os procedimentos apos a
ordenha (cuidados, conservagdo e congelamento). Os casos em que sdo recomendados o
uso do aparelho também sao mencionados, dando-se énfase ao fato da mulher que precisa

retornar ao trabalho, fato cada vez mais observado na sociedade.

Em seguida, no Capitulo 4, ¢ exposta a existéncia dos aparelhos tira-leite materno que
atuam no sentido de contribuir para que haja efetivamente a amamentacdo com leite
materno em determinadas situacdes que impedem que a mae amamente seu bebé
diretamente em seu seio. A tecnologia basica do aparelho bem como o mercado de

aparelhos tira-leite também sdo abordados neste capitulo.

No Capitulo 5, explica-se 0 Modelo Kano, escolhido no presente trabalho para a obtenc¢ao

de informagdes acerca das necessidades e desejos dos consumidores.

Toda a aplicagdao pratica do Modelo Kano ao produto tira-leite materno encontra-se no

Capitulo 6 e as tabulag¢des dos formularios aplicados encontram-se na integra nos anexos.

Os atributos obtidos através das entrevistas sdo abordados no Capitulo 7 onde had uma

descricao da relevancia de cada um deles.



1.3 - Resultados

A classificagdo das medidas da qualidade (caracteristicas da qualidade) proposta pelo
Modelo Kano ¢ util tanto no desenvolvimento de novos produtos quanto na reformulacao
dos existentes. Embora a aplicacdo tenha sido para aumentar o valor percebido mantendo o

custo do produto, esta técnica também pode ser aplicada para reducdo do custo.

As resultantes obtidas no presente trabalho foram utilizadas como elementos para delinear o

planejamento de um novo aparelho tira-leite materno desenvolvido pela Empresa Y.



CAPITULO 2 - METODOLOGIA DA PESQUISA

Este trabalho apresenta a questdo do desenvolvimento de produtos sob a 6tica do ator
principal em uma organizagdo e para o qual deve-se voltar o olhar e o entendimento: o
cliente. Assim, esta tese trata-se de um estudo descritivo sobre o atendimento das
necessidades do cliente aplicando, para isto, a metodologia proposta pelo professor Noriaki
Kano para classificagdo das caracteristicas da qualidade de acordo com o valor percebido
pelo cliente. A aplicagcdo deste modelo foi realizada em um aparelho tira-leite materno e
ocorreu em uma empresa brasileira de médio porte, a qual estd sendo referida como
empresa Y. O fator determinante para a escolha deste produto foi a questdo da necessidade
real de se desenvolver esse aparelho em sintonia com os desejos das usuarias para favorecer

a obten¢do de sucesso comercial no lancamento do mesmo.

Inicialmente foram realizadas pesquisas bibliograficas e também na internet sobre a
questdo da importincia amamentagdo e sobre a teoria e aplicacdo do Modelo Kano em

diversos segmentos.

O Modelo Kano ¢ um método qualitativo e foi escolhido por ser um método facil e sem
muito custo para realizar sua aplicagdo. As etapas cumpridas para coleta de dados sdo

especificadas a seguir.

2.1—1 etapa : questionario “Perguntas abertas”

A principio foi realizada uma selecdo das usudrias que participariam da pesquisa. Para
aplicacao do Modelo Kano foram utilizadas caracteristicas da qualidade obtidas através da
formulacao de perguntas abertas, propostas por SHIBA et al (1997),para um grupo de

usuarias em potencial (Anexo 2) que resultaram em fonte de dados tabuladas na tabela 6.1.

Para avaliar a clareza das questdes, o questiondrio foi aplicado a duas usuarias. Uma vez
que as respostas obtidas indicaram que houve entendimento, distribuiu-se o questionario

para outras 18 pessoas, totalizando 20 avaliacdes.



O questionario foi aplicado pessoalmente ou através de e-mail e foi direcionado apenas a
mulheres que tenham amamentado recentemente (no maximo até 2 anos atrds) e por

conseguinte utilizado aparelhos tira-leite de qualquer tipo de tecnologia.

Agrupou-se por afinidade as respostas obtidas com a utilizacdo da metodologia KJ (SHIBA
et al, 1997).

2.2-2" etapa: Questionario aplicando o Modelo Kano

Para classificar a importancia relativa das caracteristicas da qualidade obtidas na primeira

etapa, foi utilizado o Modelo Kano, conforme descrito por SHIBA et al (1997).

Para avaliar a clareza das perguntas, foram aplicados dois questionarios de forma piloto. A
aplicacdo do piloto permitiu identificar e corrigir uma caracteristica de qualidade que foi
classificada como “Reversa”. O problema foi contornado invertendo-se o par de perguntas

e chegando-se assim ao questionario definitivo contido no Anexo 4.

O questionario foi aplicado a 55 consumidoras e a classificagdo das caracteristicas da
qualidade foi obtida apos a aplicagdo do Método de Kano (tabela 5.1) a cada par de

perguntas.

Apos a tabulacao das pesquisas, foram classificadas as caracteristicas da qualidade de

acordo com os atributos indicados pelo Modelo Kano.

23-3 etapa : Avaliacdo da Coeréncia e resultantes

Para avaliar a coeréncia entre o valor percebido pelas usuarias e a classificagdo das
caracteristicas da qualidade obtidas através da aplicacdo da metodologia proposta por Kano
foi preparado um protoétipo TL1 para estudo junto a uma consumidora (que ainda ndo havia

participado das pesquisas iniciais porém se adequava aos parametros selecionados).



Ap6s utilizagdo durante um més do protdtipo preparado pela empresa Y, a usudria foi
entrevistada pessoalmente (Anexo 7). Os resultados evidenciados foram devidamente
classificados pelas caracteristicas da qualidade propostas pelo Modelo Kano e a Empresa Y
utilizou-se dos mesmos para aprimorar seu aparelho tira-leite ainda antes de seu

langamento, realizando algumas modifica¢cdes expostas no capitulo 8.



CAPITULO 3 - A QUESTAO DA IMPORTANCIA DA AMAMENTACAO

A amamentac¢do dos recém-nascidos humanos tem sido uma caracteristica comum a todas
as culturas em todos os tempos, pois nossa propria sobrevivéncia tem dependido dela. Por
outro lado, outros modos de alimentacdo infantil — o que, quando, como e por quem ¢
oferecido — tém diferido de acordo com a época e o lugar. Assim, varios costumes
alimentares evoluiram historicamente por tentativa e erro, adequados ao ambiente

especifico e frequentemente constituindo a melhor opgao nutricionalmente esperada.

A amamentacdo constitui-se, portanto, “imperativo natural” universal que assegurou a
sobrevivéncia ¢ a saude do bebé. No fim do século XIX, todavia, os avangos da ciéncia,
especialmente da bioquimica, conduziram a percepg¢des novas sobre as necessidades
nutricionais das populacdes das regides que se industrializavam e se reurbanizavam
rapidamente na Europa e Estados Unidos. Os desafios incluiam entdo como alimentar bebés
pequenos com seguranca € concomitantemente evitar complicacdes decorrentes da

mudanga no estilo de vida, valores culturais e papéis sociais das maes.

No inicio do século XX e por muitos anos, a énfase na alimentagdo infantil refletia
abordagem principalmente quantitativa, considerada mais precisa. Por exemplo, a analise
dos leites humano e de vaca, embora exibindo diferengas, pareciam sugerir que este poderia
ser modificado com seguranga para satisfazer as necessidades nutricionais dos bebés. Os
primeiros substitutos do leite materno e os primeiros alimentos suplementares
comercialmente produzidos usavam como modelo o conhecimento disponivel, bastante
limitado, sobre o valor nutricional do leite de peito e a fisiologia e necessidades nutricionais
do recém-nascido e do bebé pequeno. O critério basico para avaliar adequagdo nutricional
era o crescimento e, nao raro, no¢des como, mais alimento e alimentacdo mais precoce,

tornaram-se sindnimos de nutri¢ao melhor.

Atualmente esta claro que praticas adequadas de alimentagdo no primeiro ano de vida
devem levar em conta uma gama maior de consideracoes (OMS,1989). Os fatores

principais sdo as necessidades nutricionais do bebé, seu grau de maturidade funcional,



particularmente quanto ao tipo de alimento oferecido; processos de excrecao e defesa

contra infecgao.

O leite materno, por tudo isso, torna-se conhecido como uma fonte universal de nutrigao,
fonte significativa de energia e nutrientes, bem como de protecdo contra infecgdes e

doengas.
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£

Figura 3.1 — Aleitamento materno

3.1 - O leite materno

O leite materno esta sempre na temperatura ideal, estd imediatamente disponivel pois nao
precisa ser misturado a nada, possui anticorpos que dao maior imunidade contra algumas
doengas infecciosas, tem todos os nutrientes necessarios ao bebé até o sexto més de vida, é
€ mais pratico, nunca estraga pois esta sempre fresco. O bebé o digere facilmente em duas a
trés horas. Segundo estudos de uma equipe do Centro Médico do Hospital Infantil de
Cincinnati, o leite materno contém uma proteina que pode reduzir o risco de obesidade do

futuro adulto.



3.1.1 - Qualidades imunolégicas do leite materno

- O bebé que mama leite materno estd protegido contra as alergias respiratorias (rinites,
bronquites, asma) e de pele (como os eczemas). Mesmo que haja outras pessoas com
alergia na familia. Além disso leite materno tem um papel fundamental no
desenvolvimento das defesas imunoldgicas do bebé, protegendo-o contra os mais
diversos tipos de infec¢des (urindrias, gastroenterite), diarréias e prisdo de ventre.

- Criangas que mamam leite materno tém muito menos doengas. Estudos mais recentes
mostram que até mesmo algumas doengas da idade adulta (como diabetes ou cancer)
incidem muito menos nas pessoas que mamaram no peito quando bebés.

- A maie que amamenta tem uma chance muito menor de ter cancer de mama ou nos
ovarios.

- Um bebé amamentado no seio sera, para o resto da vida, uma pessoa mais saudavel,
mais feliz, segura e inteligente pois a amamentacao ndo € boa apenas sob o ponto de
vista da satde fisica do bebé: € por meio do ato de amamentar que a mae estabelece seu
primeiro elo com a crianga, construindo mais rapidamente uma relagdo de afeto e
carinho. Essa intensa proximidade com a mae ira tornar-se a base do desenvolvimento
de sua afetividade e de sua inteligéncia.

- O leite materno ¢ insubstituivel. Nao hd nada que se compare a ele e a satde por ele
proporcionada.

- Nao existe leite fraco. Toda mae pode e deve amamentar.

- A mulher que amamenta tem o desenvolvimento pds-natal do intestino mais rapido.

- Amamentar pode ajudar no desaparecimento gradual dos ferimentos provocados pelo
parto. A lactacdo acelera a cura de ferimentos e diminui o nivel de stress.

- Enquanto amamenta, a mulher geralmente fica mais protegida de uma nova gravidez

nos primeiros meses apos o parto.
Conclui-se entdo que o leite materno ¢ o melhor dos alimentos para o bebé e o mais

completo. Isto é tdo verdadeiro que a crianga pode alimentar-se apenas com o leite materno,

nado precisando comer ou beber mais nada - nem mesmo tomar dgua ou chazinhos nos
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primeiros 6 meses de vida. Contém tudo o que o bebé necessita para se nutrir, crescer € se

desenvolver com saude.

Do ponto de vista nutricional, o leite materno tem qualidade e quantidade de gordura
importantes para o desenvolvimento cerebral da crianca e também todos os demais
nutrientes necessarios para seu crescimento e desenvolvimento, além de ndo conter
impurezas. Ao contrdrio: contém elementos que combatem as infeccdes e células que
protegem a crianga contra as agressdes de bactérias e virus. Além do mais, ndo da alergia,
fato freqiiente quando da ingestao de outros leites. O leite materno contém mais de 100
elementos nutricionais e protetores que ajudam na digestdo e evitam a ocorréncia de
diarréias, infecgdes intestinais e respiratorias. Se por acaso ele adoecer, sua recuperacao

sera mais rapida caso esteja alimentando-se apenas com o leite materno.

O leite materno ¢ mais viavel até¢ do ponto de vista econdomico pois € gratis. Calcula-se que,
quando ndo amamentada, uma crianga representa um gasto de cerca de R$1.000,00 com a
sua alimentacdo, no primeiro ano de vida - o que ¢ muito elevado para a maioria das
familias brasileiras. Sendo assim, os beneficios econdmicos do aleitamento materno sdo
diretos quando se compara o baixo custo da amamentacao com a utiliza¢ao de substitutos
do leite, e indiretos, quando gastos com doengas relacionadas ao aleitamento artificial.

(ARAUJO et al, 2004).

3.1.2 — Defini¢des sobre aleitamento materno

E fundamental que haja uma uniformizagdo com relagdo as definicdes dos diversos padrdes
de aleitamento materno. A OMS (1989) estabeleceu indicadores bem definidos de
aleitamento materno, que tém sido utilizados no mundo inteiro. S3o as seguintes as

categorias de aleitamento materno internacionalmente reconhecidas:
— Aleitamento materno exclusivo: a crianga recebe somente leite humano de sua mae ou

ama-de-leite, ou leite humano ordenhado, sem outros liquidos ou s6lidos, com excecao de

gotas ou xaropes contendo vitaminas, suplementos minerais ou medicamentos;
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— Aleitamento materno predominante: a fonte predominante de nutri¢do da crianca € o leite
humano. No entanto, a crianca pode receber dgua ou bebidas a base de agua (4gua
adocicada, chas, infusdes), sucos de frutas, solucdo de sais de rehidratagdo oral, gotas ou
xaropes de vitaminas, minerais ¢ medicamentos, e fluidos rituais (em quantidades

limitadas).

— Aleitamento materno: a crianga recebe leite materno (direto do seio ou extraido);

— Aleitamento materno complementado: a crianga recebe leite materno e outros alimentos

solidos, semi-solidos ou liquidos, incluindo leites ndo humanos.

As categorias aleitamento materno exclusivo e aleitamento materno predominante juntas
formam a categoria, na lingua inglesa, full breastfeeding, ainda sem tradugdo consensual

para o portugués.

Embora n3o haja uma defini¢ao oficial para alimentos suplementares e complementares, o
termo suplemento ¢ utilizado para dgua, chas e/ou substitutos do leite materno oferecidos a
criangas nos primeiros meses de vida; e complemento se refere a alimentos indicados para

complementar o leite materno a partir dos seis meses de vida.

3.2 - Como o leite ¢ produzido no seio

O processo se inicia durante a gravidez . Os seios se modificam desde o comeco da
gestacdo. Essas alteracdes fisicas - seios mais inchados, sensiveis e aréolas (o circulo da
pele ao redor do mamilo) mais escurecidas — sdo alguns dos primeiros sinais de preparagao
do organismo para a chegada de um bebé. Os especialistas acreditam que a mudanga da cor
também pode ser uma ajuda para a amamenta¢io. E a maneira que a natureza tem de
fornecer um “guia” visual que ajuda os recém-nascidos a encontrar o seio. Um outro sinal
da gravidez ¢ o aparecimento de pequenos carocos em torno da aréola chamados “glandulas

de Montgomery”, que também tém um papel fundamental na amamentagao. Estes pequenos
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caro¢os produzem uma substancia oleosa que limpa, lubrifica e protege o mamilo de

infecgoes durante a amamentacgao.

3.2.1 - O que acontece dentro do seio

Talvez ainda mais impressionante que esta transformagao visivel sdo as grandes mudancgas
que ocorrem dentro dos seios. Sua placenta estimula a liberagdo do estrogénio e
progesterona, que, por sua vez, estimulam o complexo sistema bioldgico que faz a lactagdo
possivel. Antes da gravidez, os seios eram compostos de uma combinacgdo do tecido de
sustentagdo, glandulas lactiferas e gordura (a quantidade de gordura varia entre as
mulheres, e ¢ por isso que os seios tém tal variedade de tamanhos e formas). De fato, os
seios t€m se preparado para essa gravidez desde que a mulher era um embrido de seis
semanas, no ventre de sua mae. Quando a mulher nasce, a maioria dos seus ductos
lactiferos — uma rede de canais por onde passa o leite através do seio — ja estavam
formados. Suas glandulas mamarias permaneceram “em repouso” até a puberdade, quando
uma inundacdo do estrogénio fez com que seus seios crescessem e desenvolvessem.

Durante a gravidez, essas glandulas comeg¢am a trabalhar a todo vapor.

Quando um bebé nasce, o tecido glandular substituiu a maioria das células lipidicas o que
explica o seu seio maior-que-nunca. Cada seio pode ter até cerca de 680 gramas.

Entre as células gordurosas e o tecido glandular fica uma intricada rede de canaletas ou
canais chamados ductos lactiferos. Os hormonios da gravidez provocam um aumento de
numero e tamanho nos ductos lactiferos. Estes ramificam-se em canais menores e,
terminam em pequenas glandulas redondas chamadas alvéolos que formam “cachos”,
chamados 16bulos. O leite materno ¢ produzido nesses alvéolos. Cada mama tem entre 15 e

20 I6bulos com um ducto lactifero para cada 16bulo (figura 3.1).
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Figura 3.1 — Apresentagdo fisioldgica do seio materno

Fonte: www.aleitamento.org.br

O leite ¢ produzido dentro dos alvéolos, que sdo cercados por células musculares que
espremem as glandulas e mandam o leite para fora através dos ductos. Pequenos ductos
conduzem a um ducto maior que se alarga em um “reservatdrio” chamado seio lactifero,
que fica logo abaixo do aréola. Os seios lactiferos agem como reservatorios que guardam o
leite até que o bebé o sugue através de mindsculas aberturas no mamilo. Esse complexo
sistema do ductos estd completamente formado em algum momento durante o segundo
trimestre da gravidez, assim a mulher podera nutrir seu bebé mesmo se ele nascer

prematuramente.

3.2.2 - A produgao se acelera depois que o bebé nasce

A mulher comega a produzir leite em escala total cerca de 72 horas depois do nascimento
do bebé. Uma vez expelida a placenta, os niveis de estrogénio e progesterona diminuem

drasticamente em seu corpo. Ao mesmo tempo, o nivel do prolactina aumenta. Este

hormonio produzido na glandula pituitaria sinaliza ao seu corpo para produzir lotes de leite
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para nutrir o bebé. Estudos mostram também que a prolactina pode fazer a mulher sentir-se

mais maternal, por isso alguns especialistas chamam este de “hormonio materno”.

Enquanto o corpo se prepara para a lactagcdo, ele bombeia sangue extra nos alvéolos,
fazendo os seios ficarem firmes e cheios. As veias sangiiineas inchadas, combinadas com
uma abundancia de leite, podem fazer os peitos temporariamente dolorosos e engurgitados,
mas se a mulher amamentar freqiientemente, em poucos dias poderd aliviar todo o

desconforto.

Cada vez que a crianga suga, estimula as terminagdes nervosas do mamilo. Estes nervos
levam o estimulo para a parte anterior da glandula pituitéria que produz a prolactina. Esta,
através da circulagdo sanguinea, atinge as mamas que produzem o leite. A prolactina atua

depois que a criangca mama e produz leite para a proxima mamada.

Essas etapas, desde a estimulagdo do mamilo até a secrecdo do leite, sio chamadas reflexo

de produg¢ao ou reflexo da prolactina.

A glandula pituitaria produz mais prolactina durante a noite do que durante o dia. Portanto,

o aleitamento materno a noite ajuda a manter uma boa producao de leite.

3.2.3 - Primeiro vem o colostro

Nos primeiros dias de nascido, o seio vai produzir uma substincia cremosa, altamente
protéica, com baixa gordura chamada colostro . Provavelmente, nos ultimos meses da
gravidez a mulher j& percebeu algumas gotas dessa substancia grossa e amarelada (algumas
mulheres tém até mesmo um pouco de colostro no segundo trimestre da gravidez). Este
precioso, facilmente digestivo "primeiro leite" € cheio de anticorpos contra doengas

chamados imunoglobulinas que fortalecem o sistema imunolégico do bebé .
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3.2.4 - Como o leite flui da mae para o bebé

O bebé suga o mamilo da mae, estimulando a glandula pituitaria a liberar a ocitocina —
assim como a prolactina - em sua corrente sangiiinea.

Quando alcanca o seio, a ocitocina faz com que os mintusculos musculos em torno dos
alvéolos (cheios de leite) contraia-se. O leite ¢ expelido para os ductos por onde ¢
transportado para os seios lactiferos, que ficam logo abaixo do aréola. Enquanto suga, o
bebé pressiona o leite que esta dentro desses seios lactiferos e faz com que jorrem direto em
sua boca.

A crianga ndo consegue quantidade suficiente de leite somente pela sucgdo, precisa do
reflexo de “descida” para ajudar. Se o reflexo ndo funcionar a crianga ndo conseguira leite

suficiente.

3.2.5 - Ajudando e inibindo o reflexo da ocitocina

O reflexo da ocitocina ¢ mais complicado do que o reflexo da prolactina. Os sentimentos,
os pensamentos e as sensagdes da mie podem afetar esse processo. Freqlientemente seus

sentimentos ajudam, mas algumas vezes podem inibir o reflexo.

A glandula de uma nutriz pode produzir ocitocina se pensar no filho com carinho, ao trocar
olhares com ele ou se escutar seu choro. A seguir, ela sente a contracdo na mama ¢ o leite

pode “descer”. Suas mamas estao prontas para amamentar...

Por outro lado, esses sentimentos podem inibir o reflexo da “descida” do leite:
e se amae esta preocupada ou com medo por alguma razao;
e se ela tem dor — especialmente se a amamentagao for dolorosa;

e se ela estiver envergonhada.
Portanto, se a nutriz tem sentimentos positivos e confianca em sua capacidade de

amamentar, o leite “desce” tranquilamente. Mas, se tem duvidas, suas preocupagdes podem

inibir a “descida” do leite.
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Nos primeiros dias de amamentacdo, a mulher pode sentir algumas contragdes em seu
abdomen enquanto o bebé suga. Esse pequeno desconforto sinaliza a liberagao do ocitocina,
que ajuda a contrair o utero, fazendo com que ele retorne ao tamanho normal mais
rapidamente (e a diminuindo o risco de hemorragia no pds-parto, uma das principais causas
de mortalidade materna no Brasil). Este mesmo hormoénio foi responsavel pelas contragdes
do seu utero no parto e faz parte das relacdes sexuais. A mulher vai sentir-se mais calma,
satisfeita e alegre enquanto nutre seu bebé. Por esta razao a ocitocina ¢, também, conhecida

como o0 horménio do amor.

A medida que o seu fluxo de leite aumenta, a mulher pode sentir também algum
formigamento, ardéncia ou comichdo em seus seios. Seu leite pode gotejar ou mesmo
espirrar quando estiver “descendo”. Sera bom se ela puder criar um ambiente calmo para
amamentar - se estiver relaxada durante a amamentacdo, o leite fluird mais livre e
facilmente. De fato, muitas mulheres comparam a amamentacdo a aprender a andar de
bicicleta: pode ser complicado no inicio, mas uma vez que vocé - e seu bebé - aprendem,

transforma-se em um ato natural.

3.3 - Dados sobre Amamentacao no Brasil

De acordo com CARVALHO (2001), em geral, uma alta propor¢ao de lactentes ¢
amamentada (92%), sendo que ndo se registram grandes diferencas entre os diversos sub-
grupos de populacdo considerados, mesmo nos casos extremos, como por exemplo,

mulheres sem instrugao (89%) ou residindo no Rio de Janeiro (95%).

Haveria uma tendéncia ao aumento na propor¢do de lactentes amamentados, com relacao a
um passado proximo: o percentual de lactentes que foram amamentados durante o primeiro
més de vida, para o total do Brasil, em 1986, foi de 83%. Da mesma forma, a regido
Nordeste, que em 1991 apresentou 90% de lactentes alguma vez amamentados, tem, em

1996, 92%.
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3.3.1 - Amamentag¢do na Primeira %2 Hora de Vida

Com relagdo ao momento em que o recém nascido inicia a amamentagdo, a maioria comega
a mamar durante o primeiro dia de vida (71%). O ideal, é que o recém nascido mame na
primeira meia hora pos-parto, como recomenda a IHAC - Iniciativa Hospital Amigo da
Crianga (CARVALHO,2001). Em 1996 registrou-se, no entanto que 33% dos recém
nascidos eram amamentados durante a primeira hora de vida. Novamente existe pouca
variagdo entre as regides ou entre o agrupamento segundo caracteristicas socio-economicas,
devendo-se ressaltar apenas o caso da regido Centro-Leste, onde o processo de aleitamento
materno € menos generalizado que em outros sub-grupos populacionais: apenas 15% dos
recém nascidos mamam antes de completar a primeira hora de vida e 61% o fazem antes de

completar as primeiras 24 horas.

3.3.2 - S6 Peito

A amamentacdo exclusiva diminui muito rapidamente antes que o lactente complete os 6
meses de idade. Foi constatado que perto de 60% dos menores de 2 meses se alimentam
exclusivamente de leite materno e que, mais de 95% desses lactentes sdo amamentados,
seja com ou sem suplemento alimentar. Antes de entrar no sétimo més de vida, isto ¢, aos 6
meses, 13% dos lactentes se alimentam exclusivamente com leite materno e outros 51% sdo

amamentados, embora recebam outros alimentos (CARVALHO,2001).

3.3.3 - Alimentos e Liquidos Complementares

Entre os lactentes amamentados que estdo nos 2 primeiros trimestres de vida, o suplemento
¢ principalmente liquido. A ingestdo de proteinas animais, nao recomendadas para lactentes
pequenos, estd praticamente ausente, principalmente entre os que estdo no primeiro

trimestre de vida.

Entre os bebés nao amamentados, a formula infantil (leite de vaca modificado) ¢ o principal

alimento. Todavia, chama a aten¢do o fato de serem ingeridos alimentos solidos e proteinas
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de origem animal ja no primeiro trimestre. Cereais e farindceos sdo consumidos por 17%

desse tipo de lactentes, mais do que o dobro do correspondente aos bebés aleitados ao seio.

O uso de mamadeiras é, logicamente, maior entre os lactentes ndo amamentados, o que os

torna mais acessiveis a falta de higiene e a probabilidade de contrairem infecgdes.

3.3.4 - Aleitamento: até quando ?

A duragdo mediana ¢ de 7 meses para todos os lactentes que foram amamentados,
exclusivamente ou ndo. As variagcdes mais notaveis sao do tipo geografico, em vez de
sociais. Os maiores valores correspondem ao Rio de Janeiro, Norte e Centro-Oeste, onde a
mediana da amamentagdo fica em torno de 10 meses. O Centro-Leste, de maneira coerente
com a baixa propor¢ao de lactentes amamentados, apresenta a menor mediana de duracao
(4,4 meses). Com relacdo as outras caracteristicas, ndo se registram variagdes notaveis.
Segundo niveis de educacdo, a maior variagdo corresponde aos lactentes cujas maes tém 4
anos de educagao (9,4 meses), ficando os outros niveis de educacdo em torno do valor
mediano. A relativa homogeneidade na duragdo da amamentagdo segundo a instrugdo da
mulher, fato ausente na pesquisa de 1986 (CARVALHO, 2001) pode ser atribuida a um
conveniente aumento da percepc¢do das vantagens da alimentagdo ao seio. Dentro do pais,
em 1990, as condi¢cdes de vida da regido metropolitana de S3o Paulo j& revelavam
semelhante forma de correlagdo com a amamentagdo: dentro das familias que viviam no
extremo inferior da escala socio-econdmica da pesquisa, registrou-se uma propor¢ao ainda
menor de lactentes amamentados entre os denominados "miseraveis" com relacdo a
categoria "pobres". J4, pesquisas similares de paises relativamente mais pobres que o Brasil
mostram uma relacdo inversa entre educacao e aleitamento natural, tendendo-se a diminuir

notavelmente entre mulheres mais instruidas.

3.3.5 - Mais instrugdo : melhor performance

Com a amamentagdo exclusiva, parece existir uma clara correlagdo com as caracteristicas

socio-econdmicas da populagdo. A mediana estd pouco acima de 1 més, mas ¢
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marcadamente maior na area urbana, em Sao Paulo e na regido Sul, e aumenta, muito
claramente, segundo o nivel de educacdo. Neste ultimo caso, passa de 0,6 més entre
mulheres com pouca instrugdo para pouco mais do dobro entre mulheres mais instruidas.
Correlagdo similar registra-se, também, ao observar a propor¢ao de lactentes amamentados
mais de 6 vezes ao dia. Mulheres com mais instrucdo amamentam mais freqlientemente
seus filhos no lapso de 24 horas. Esta tendéncia, encontrada na Colombia, pais com niveis
de urbanizacado semelhantes aos do Brasil, seria também fruto da maior conscientizagcdao dos
beneficios da amamentacdo em contraposicdo as atitudes negativas que qualificariam o

aleitamento como pratica primitiva, conservadora e/ou propria de mulheres sem recursos.

3.4 — A obtengdo de leite com aparelhos tira-leite materno

A obten¢do de leite com os aparelhos ¢ realizada de forma similar a ordenha manual
(aquela em que a mae extrai o leite apenas manipulando seus seios). A ordenha com
aparelho se realiza de forma muito mais rédpida. Todos os aparelhos existentes no mercado
utilizam uma copa que se acopla ao seio e a partir desta ¢ feita a sucgdo do leite que escoa

para dentro de um recipiente.

3.4.1 — Recomendagdes de uso do aparelho
Recomenda-se o uso de aparelho tira-leite para retirada de leite materno no caso da mae

ndo poder amamentar diretamente o bebé por motivo de:

- mamilos irritados, planos ou invertidos (para colaborar na sua protusao)

- leite estagnado ou obstru¢do mamaria

- para uso temporario em caso de fissuras graves ou mastites

- excessiva quantidade de leite, que torna dificil o esvaziamento completo do seio

- necessidade de auséncia do bebé

- dificuldade de suc¢ao do bebé

- necessidade de estimular a produgdo de leite nas nutrizes cujo bebé nasceu prematuro e
esta impossibilitado de ser amamentado temporariamente

- retorno as atividades de trabalho (desta forma, a mamae pode continuar proporcionando

ao filho o seu leite mesmo retornando ao trabalho)
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- maes que adotam bebés — inducao a lactagao adotiva ou em casos de relactagao

bebé em UTI neo-natal

Todos os casos citados anteriormente em que ha recomendagao de uso do aparelho tira-leite
materno reforcam a sua real necessidade de uso e a importancia de sua existéncia no
mercado. A questdo do retorno da mulher as atividades de trabalho tem ocorrido com
bastante frequéncia atualmente. A mulher tem necessidade de trabalhar seja para ajudar no
or¢amento familiar (em muitos casos, ela ¢ a principal ou Gnica provedora de fonte de renda
da sua familia) ou seja também pelo fato de ocupar cargos obtidos apds anos de estudo e
uma vez estando fora do mercado por determinado tempo, ela perderia espago nesta disputa
o que dificultaria mais ainda um retorno postergado ao mercado de trabalho. O uso do
aparelho tira-leite contribui efetivamente para o bebé continuar recebendo os mesmos

beneficios do leite materno mesmo que sua mae tenha que retornar ao trabalho.

3.4.2 — Procedimentos apos a ordenha de leite materno

De acordo com CARVALHO, apo6s a ordenha, deve-se seguir cuidadosamente as
recomendagdes para guardar, congelar e descongelar o leite. Esses procedimentos
independem do tipo de ordenha ter sido manual ou com auxilio de aparelho tira-leite. A
aparéncia do leite pode mudar ao conserva-lo dado que os componentes com freqiiéncia se
separam. Com uma ordenha adequada e conservagdo do leite, o bebé recebera os beneficios

deste.

Sao recomendados:
e Lavar bem as maos antes de manipular o leite;
e Extrair manualmente os primeiros jorros e descarta-los (este leite contém uma maior
quantidade de bactérias);
e Escolher o recipiente correto, ordenhando diretamente em um recipiente limpo ou

estéril.
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e Imediatamente depois da ordenha, fechar o recipiente e coloca-lo sob agua com gelo
por 1 a 2 minutos. Entdo estard pronto para guarda-lo na zona mais fria do

refrigerador ou congelador (nunca na porta).

Com relacdo a conservagdo, CARVALHO recomenda que se guarde as quantidades
aproximadas que o bebé recebe em cada mamada. Cada rotulo deve ser marcado com o
nome, data, hora e quantidade. Em caso de se optar pelo congelamento, deve-se deixar

espaco no recipiente para algum aumento de volume (Tabela 3.1).

METODO TEMPO

Refrigerador 24 horas

Congelador da geladeira ou ‘
15 dias
freezer

Nunca se deve estocar o leite na porta da geladeira!!!

Tabela 3.1 - Tempo de conservagdo do leite ordenhado

Fonte: www.aleitamento.org.br

O descongelamento do leite deve ser realizado lentamente deixando-o no refrigerador na
noite anterior (o calor excessivo destrdi enzimas e proteinas). Em seguida deve-se agitar o

recipiente com leite em agua quente (nunca fervendo). Nao se deve usar microondas. E

recomendado o uso do leite descongelado dentro de 24 horas.

CARVALHO nao recomenda o recongelamento de leite apds um descongelamento total ou

parcial.
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CAPITULO 4 - APARELHOS TIRA-LEITE

Por todas as questdes levantadas anteriormente, o aleitamento materno ¢ hoje considerado
uma questdo de saude publica e todos os sistemas de saude do mundo reconhecem as

vantagens da lactagao.

No sentido de contribuir para que haja efetivamente a amamentagdo com leite materno,
foram desenvolvidos aparelhos chamados tira-leite materno ou também conhecidos como

bombas de sucgao de leite materno.

4.1 — Tecnologia basica do aparelho

Utilizado para a ordenha de leite materno, o aparelho tira-leite pode ser encontrado nas
versoes: manual (ha necessidade de expressao/manipulagao manual e o controle do fluxo de
leite que ¢ ordenhado depende exclusivamente da usudria que o utiliza) e elétrico (o
aparelho depende de energia elétrica ou bateria porém a usudria continua no comando do

controle do fluxo de leite).

O aparelho da empresa Y desenvolvido neste estudo de acordo com as exigéncias dos

consumidores utilizado enquadra-se na versao elétrico.

Hé necessidade de registro do aparelho junto a ANVISA (Agéncia Nacional de Vigilancia
Sanitaria) por se tratar de um aparelho voltado para a satde (Decreto n° 79094, de 05 de

janeiro de 1977).

O produto atende perfeitamente a finalidade a que se destina sem interferir no processo de
amamentacdo com leite materno e sendo assim, ndo ¢ englobado pela norma brasileira de
comercializacdo de alimentos para lactentes (NBCAL), resolugdo 221 e 222 de 05/08/02 da
Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (ANVISA) em vigor desde 06/02/03 que tem
como objetivo principal estimular o aleitamento com o leite materno e regulamentar

acessoOrios (chupetas e mamadeiras, por exemplo) ou alimentos complementares (leite em
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po, por exemplo) que acabem por limitar e at€¢ mesmo impedir que o bebé se alimente com

leite materno. O Brasil foi um dos primeiros paises a adotar essas recomendagdes.

Existem no mercado aparelhos portateis para uso doméstico e aqueles ndo-portateis

utilizados em bancos de leite humano, maternidades, hospitais e clinicas.

Hé aparelhos que realizam succ¢do do leite em ambos os seios simultaneamente e também

aqueles que apenas retiram leite de um seio da lactante por vez.

O bombeamento duplo proporciona maior estimulo hormonal para a producao de leite e

economiza o tempo de bombeamento.

Os componentes que entram em contato direto com o leite materno devem ser fabricados
com material atoxico e resistente a esterilizagdes todas as vezes que o processo de sucgao

se inicia e apds seu término.

No Brasil, devido a fortes campanhas que entidades civis realizam contra a utilizacdo de
leite industrializado, mamadeiras e chupetas, ndo se recomenda que cada aparelho inclua
em sua embalagem uma mamadeira, apesar deste recipiente ser necessario para a retirada
do leite. O que se deve recomendar ¢ que apds a retirada do leite, os bebés sejam ser

alimentados em copinhos.

O leite materno pode ser armazenado desde que seguidas as instrugdes corretas fornecidas

pelos pediatras.

A extragdo de leite requer pratica. Ha necessidade da usudria ser paciente no manejo do

aparelho principalmente nas primeiras vezes em que o utiliza para retirada de leite.
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Figura 4.1- Apresentag@o do aparelho tira-leite da Empresa Y
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Héa um orificio na copa do aparelho através do qual ¢ possibilitado a usuaria graduar a

intensidade e ritmo da sucg¢do de leite materno (figura 4.2).

Figura 4.2- Forma como o aparelho da empresa Y se acopla ao seio para retirada de leite.

4.2- O mercado de aparelhos tira-leite

No Brasil s@o encontradas atualmente 16 marcas de aparelhos tira-leite, sendo que 5 sdo de
fabricantes nacionais. Dentre as marcas nacionais, 2 sdao elétricas. Com relagdo ao
bombeamento, detectou-se que no Brasil somente sdo comercializadas 2 marcas do tipo

duplo, enquanto que as demais sao do tipo Unico (tabela 4.1).

No exterior foram encontrados, além dos ja mencionados, 7 fabricantes de aparelhos tira-
leite materno. Também foi encontrada no exterior a comercializa¢do de Kkits e acessorios
isolados do aparelho que servem para cada mae encontrar aquele que melhor se adapte a ela

para o ato de ordenhamento.
De acordo com o IBGE (2002), neste ano nasceram no Brasil 2.581.055 bebés. Segundo

estudos de mercado realizados em 2003 pela Empresa Y, cerca de 10% dos bebés utilizam

atualmente aparelhos tira-leite como coadjuvante no aleitamento materno.
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O prego do aparelho elétrico no Brasil varia de US$ 70 a US$ 314. O preco do aparelho
manual no Brasil varia de US$ 4 a US$ 36. A questdo preco ndo serd aqui abordada uma
vez que a empresa Y pretende que seu produto seja encontrado no mercado brasileiro a um

custo bastante inferior aos aparelhos elétricos similares atualmente comercializados (cerca

de US$ 35).
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Tabela 4.1 - Quadro comparativo dos modelos de aparelhos tira-leite encontrados no Brasil.

Usuaria | Prego
Aparelho Forma de Procedéncia |Bombeamento| pode |em US$
retirada regular a
Manual |Elétrica | Nacio Impor | Simples | Duplo | suc¢ao?
nal tada
X X X NAO 314
X X X NAO 218
X X X SIM 118
\ X X X NAO 136
l; :.::, &
Ly B
X X X SIM 35
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Continuacao da Tabela 4.1 — Quadro comparativo dos modelos de aparelhos tira-leite

encontrados no Brasil.

Usuaria | Prego
Aparelho Forma de Procedéncia |Bombeamento| pode |em US$
retirada regular a
Manual | Elétrica Nacio Impor | Simples | Duplo sucgﬁo?
nal tada
X X X NAO 197
.
5% Py X X X NAO | 222
e
X X X NAO 150
X X X SIM 70
1100
X X X NAO (uso
hospi
talar)
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Continuacao da Tabela 4.1 — Quadro comparativo dos modelos de aparelhos tira-leite

encontrados no Brasil.

Usuaria | Prego
Aparelho Forma de Procedéncia |Bombeamento| pode |em US$
retirada regular a
Manual | Elétrica Nacio Impor | Simples | Duplo succ;éo?
nal tada

X X X SIM 31

X X X SIM 12

X X X SIM 36

X X X SIM 21

X X X SIM 4

X X X SIM 4
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CAPITULO 5- O MODELO KANO

O Modelo Kano ¢ um método que foi desenvolvido pelo Prof. Noriaki Kano, da
Universidade Rika, de Tokyo, com o objetivo de classificar as exigéncias de acordo com o
grau de satisfagdo percebido pelos consumidores (FONSECA FILHO, 2002).
Consumidores respondem a um questiondrio de multipla escolha elaborado com base nas

caracteristicas da qualidade do produto (figura 5.1).

Excitagao

Necessidade e desejos ndo declarados pelos consumidores e aspectos ainda
inexistentes em produtos concarrentes.

Satisfazem as necessidades reais, ndo sdo apenas paliativos.

Podem ser extrapolados a partir das pesquisas de mercado, para satisfazer a
frustragdes nao resolvidas pelos produtos existentes.

« A auséncia dos fatores de excitagdo nao provoca insatisfagdes do consumidor.

.

e o

S Satisfacdo
N

consumidor

amy 4

Incorporagdo das

»

Satisfacdo \do

.-/'

Performance

Necessidade e desejos declarados
para as caracteristicas presentes em
produtos concorrentes.

Facilmente acessiveis a pesquisa de
mercado.

A presenga aumenta a satisfagéo do
consumidor.

O baixo nivel de atendimento aos
fatores de performance provoca
insatisfagdo do consumidor.

Insatisfagao ‘*‘.\

.

Basico

Necessidade e desejos ndo declarados
pelos aspectos tipicos ou normais nos
produtos concorrentes.

Dificuldade de descobrir com pesquisa
de mercado.

Podem ser descobertos pela analise
dos produtos concorrentes.

A auséncia de qualquer caracteristica
basica no produto causara insatisfag@o
do consumidor.

Figura 5.1 — Necessidades basicas de excitagdo e de performance

Fonte: BAXTER (1998)

Na literatura, foram encontrados os seguintes trabalhos relacionados com o método:
e GOODPASTURE (2001) indica a metodologia de Noriaki Kano para aplicacdo em
projetos com recursos limitados.
e SAUERWEIN et al (1996) demonstrou a utilizacdo da metodologia de Kano para

obter a importancia relativa entre os atributos no desenvolvimento de produtos e
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reconheceu que a metodologia permitiu mensurar a importancia de cada atributo
para os consumidores.

e SHIBA et al (1997) utilizou o diagrama de Kano para avaliar a importancia relativa
dos atributos em diferentes tipos de produtos e servigos, mostrando-se uma
ferramenta muito importante para classificar as caracteristicas que satisfagam os
consumidores.

e FONSECA FILHO (2002) in FERREIRA (2003) abordou em sua tese a aplicacao
do método de Kano em um produto alimenticio do segmento de pratos prontos
congelados industrializados de uma empresa brasileira. Foram selecionadas
caracteristicas da qualidade, algumas pouco e outras muito valorizadas e gerados
prototipos alterando seus valores. Os consumidores avaliaram os protdtipos
caracterizando o grau de satisfacio obtido. Com isso, pode-se enxugar as
caracteristicas do produto, reduzindo custos sem penalizar o valor que o cliente

atribui ao produto final.

Por se tratar de um método de baixo custo (GOODPASTURE, 2001), decidiu-se aplica-lo
no desenvolvimento de um aparelho tira-leite materno como ferramenta para classificar a
importancia das caracteristicas da qualidade servindo como suporte para os trabalhos de
obtenc¢do de sucesso no langamento de produto com manutengdo do valor percebido pelas

usuarias.

5.1 — Fundamentos

Diversos autores abordam o Modelo Kano, sendo que para a presente dissertagao o texto foi

baseado nos textos do autor FONSECA FILHO (2002).

Cada uma das caracteristicas de um produto é percebida de maneira diferente pelo
consumidor e, entender a forma como ele percebe cada uma delas, ou seja, a importancia
relativa de cada, significa entender melhor os desejos do cliente para melhor atende-lo

dentro das limitagdes de projeto.
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Sao considerados 4 grupos basicos de necessidades para compor o Diagrama de Kano.
Esses grupos representam a importincia de cada caracteristicas para o cliente, conforme

descrito a seguir:

Atributo esperado (Must Be) (E) — caracteristicas que sdo consideradas pelos clientes
como quase obrigatorias. A medida que a caracteristica nao ¢ fornecida a insatisfagéo
aumenta. Caso esta caracteristica seja fornecida adequadamente e da maneira desejada, o
grau de satisfagdo sera neutro, e ndo satisfatorio, como era de se esperar. A curva
localizada abaixo do eixo X representa os atributos esperados indicados no grafico da

figura 5.2.

Atributo atrativo (Attractive) (A) — Seu sentido € oposto ao atributo esperado, ou seja, o
cliente tende a ficar mais satisfeito com a presenga de caracteristicas atrativas, ao passo que
a auséncia ndo provoca insatisfacdo. Este atributo ¢ percebido pelo cliente como algo a
mais no produto e por isso sua falta ndo ¢ percebida de maneira negativa. Os atributos
atrativos estdo indicados no grafico da figura 5.2 pela curva localizada acima do eixo x.

Atributo proporcional (One Dimensional) (O) — indica que a satisfacdo do cliente ¢
proporcional a intensidade em que a caracteristica de qualidade ¢ oferecida: quanto mais ¢
oferecida ao cliente maior serd a sua satisfacdo e, quanto menos ¢ fornecida, mais o cliente
fica insatisfeito. No diagrama de Kano representado pela figura 5.2, a linha de 45 graus

que atravessa a origem representa graficamente os atributos denominados proporcionais.

Atributo reverso (Reverse) (R ) — Uma vez a exigéncia do cliente seja classificada como
oposta ou reversa, significa que o que foi julgado como funcional e ndo funcional durante a
preparagao das perguntas foi contrario ao julgamento do consumidor. Essa caracteristica
ocorre principalmente em situacdes onde o fabricante pressupde o maximo de seus esforgos
incorporados junto a sua realizacdo, porém ¢ encarado como insuficiente pela parte
consumidora. Para contornar o problema deve-se inverter o par de perguntas e classificar
novamente todas as respostas dos entrevistados mesmo aquelas que nao obtiveram a

classificacdo de atributo oposto.
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Atributo questionavel (Questionable) (Q) — Caso a exigéncia do cliente seja assim
classificada, significa que houve contradicdo no par de respostas obtidas junto ao
consumidor, indicando que o consumidor ndo entendeu a pergunta. Para corrigir o

problema ¢ necessario reformular a pergunta tornando-a clara e objetiva.

Atributo indiferente (Indifferent) (I) — Refere-se a caracteristicas que, para o cliente, sdo
irrelevantes. Sua presenca ou sua falta ndo influenciam o seu grau de satisfagdo. Os
atributos indiferentes estdo indicados no grafico da figura 5.2 pela reta localizada sobre o

eixo X.

Cliente satisfeito

Atributo proporcional

Atributo atrativo -
Produto

difuncional Atributo indiferente

Produto completamente

Sfuncional
p” Atributo esperado

Cliente insatisfeito

figura 5.2 — Identificacdo grafica das exigéncias dos clientes segundo Kano

Fonte: BAXTER (1998)

Ap6s a classificacdo das exigéncias dos clientes através do Modelo Kano, se forem obtidos
os atributos reverso e questionavel havera indicagdo de existéncia de problemas quanto ao
entendimento do questionario que foi utilizado para classificar as caracteristicas da
qualidade. Os demais atributos indicam a importancia da caracteristica da qualidade

percebida pelo cliente.

Muitos atributos que hoje sdo classificados como atrativos tendem com o passar do tempo a

se transformarem em atributos obrigatérios (KANO et al, 1984). A transicdo do valor
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percebido pelos clientes dependerd do movimento dos competidores ¢ da capacidade de

inovacao.

Um determinado atributo atrativo proporciona uma vantagem competitiva importante:
muitos competidores tentardo imitar aquele que foi o pioneiro e em curto espaco de tempo
o atributo que antes proporcionava uma boa vantagem passard a ser classificado como
atributo proporcional ou até mesmo obrigatorio. Esta evolugdo (representada na figura 5.3)
significa um processo de perda do valor de diferenciacdo dos atributos atrativos ao longo do

tempo.

Maior satisfacdo
A

Atributo atrativo

Atributo proporcional

Tempo

Maior
> Sfuncionalidade

Figura 5.3 - Transitoriedade dos atributos de satisfagao dos clientes

Fonte: BAXTER (1998)

A classificagdo dos atributos conforme o valor percebido pelos clientes ¢ um poderoso
instrumento de decisdo e controle para a equipe de desenvolvimento. Por um lado, a equipe
conhece desde o inicio do projeto os atributos que devem ser incorporados ao produto. Por
outro lado, a equipe tera critério suficiente e ponderado para evitar o custoso
perfeccionismo com que as vezes se tratam caracteristicas que, na realidade, sdo atributos
obrigatorios com pouca projecdo na competitividade do produto (FONSECA FILHO,
2002).
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5.2 — Classificagdo das caracteristicas

Kano sugere, para classificar a importancia relativa das caracteristicas de qualidade, a
aplicacdo de um questiondrio para posterior classificagdo dos atributos do produto de
acordo com o par de respostas obtido, conforme verificado por SHIBA et al (1997) in

FONSECA FILHO (2002).

Através da formulacdo de duas perguntas para cada funcionalidade do produto (uma na
forma negativa e outra na forma positiva) ¢ obtido um par de respostas para cada

caracteristica de qualidade. Por exemplo:

¢ Questdo positiva: Como vocé se sente se o produto tem a caracteristica Z ?

¢ Questdo negativa: Como voceé se sente se o produto ndo tem a caracteristica Z ?

Para cada pergunta, o consumidor pode optar por uma das respostas:
e Fico muito satisfeito (deve ser assim)
¢ Fico satisfeito (espero que seja assim)
¢ Fico indiferente (neutro)
e Fico descontente (posso aturar)

e Fico muito descontente (ndo deve ser assim)

Baseado no par de respostas obtido, a caracteristica da qualidade ¢ classificada em
atributo questionavel (duvidoso) (Q), atributo reverso ( R), atributo atrativo (A),
atributo indiferente (I), atributo esperado (E), atributo proporcional (O), utilizando-se a

tabela 5.1.

Exemplificando: Se com a presenca da caracteristica de qualidade Z (pergunta
funcional) o consumidor fica muito satisfeito e se sua auséncia (pergunta nao funcional)
faz com que o consumidor fique muito descontente, a caracteristica da qualidade ¢
proporcional, classificagdo obtida pela intersecdo da primeira linha (1. Fico muito

contente) com a quinta coluna (5. Fico muito descontente) (tabela 5.1).
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Tabela 5.1 — Classificacao das caracteristicas de qualidade segundo o modelo Kano

Nao funcional
Caracteristica da Qualidade
1 — Fico 2 —Fico 3 —Fico 4 — Fico 5 — Fico
muito satisfeito indiferente | descontente | muito
satisfeito descontente
1 — Fico muito Q A A A (0)
satisfeito
= 2 — Fico satisfeito R I I I E
g
-2 | 3 —Fico indiferente R I I I E
g
Z 4 — Fico descontente R I I I E
5 — Fico muito R R R R Q
descontente

5.2.1 — Aprimoramento do Modelo Kano

Recentemente, o CQM Journal (www.cgm.org/journal) comentou que o Professor Kano

vem estudando uma sexta possivel resposta em seu método (que viria a ser “nenhuma das

respostas acima”) e também o uso de um “self-stated importance questionnaire’que

auxiliaria uma melhor compreensdao dos resultados dos questionarios aplicados pelo

Modelo Kano. Esses aprimoramentos ndo foram considerados no presente trabalho e serdo

alvo de futuras consideragoes.
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CAPITULO 6 - APLICACAO PRATICA

6.1 — O produto escolhido

A metodologia de Kano foi aplicada no presente trabalho em um aparelho tira-leite
materno, em desenvolvimento realizado pela Empresa Y. O fator determinante para a
escolha deste produto foi a questdo da necessidade real de se desenvolver esse aparelho em
sintonia com os desejos das usudrias para favorecer a obtengdo de sucesso comercial no

lancamento do mesmo.

6.2 — A captagdo da voz do cliente

A selecdo das usuarias que participaram da pesquisa foi realizada de acordo com a
Classificacdo econdmica conforme modelo da Associagdo Nacional de Empresas de
Pesquisa — ANEP (Anexo 1) e também por critérios estabelecidos pela area de Marketing

da empresa Y.

Para aplicagdo do Modelo Kano foram utilizadas caracteristicas da qualidade obtidas
através da formulacao de perguntas abertas para um grupo de usuarias em potencial (Anexo

2) que resultaram em fonte de dados tabuladas na tabela 6.1.

Foi utilizado um questionario seguindo o modelo proposto por SHIBA et al (1997) que
consiste em quatro perguntas abertas preparadas para captar informagdes sobre os desejos
dos clientes em relagdo ao produto. O objetivo era exemplificar uma situagdo em que os

desejos dos clientes fossem desconhecidos.

Inicialmente, com o objetivo de avaliar a clareza das questdes, o questiondario foi aplicado a
duas usuarias. Uma vez que as respostas obtidas indicaram que houve entendimento,

distribuiu-se o questionario para outras 18 pessoas, totalizando 20 avaliagdes.

O questionario foi aplicado pessoalmente ou por e-mail e foi direcionado apenas a mulheres
que tenham amamentado recentemente (no maximo até 2 anos atrds) e por conseguinte

utilizado aparelhos tira-leite de qualquer tipo de tecnologia.
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As quatro perguntas abertas foram:

1 — O que vocé espera quando compra um aparelho tira-leite materno?
2 — Quais sdo as principais caracteristicas de um aparelho tira-leite?

3 — O que vocé nao gostaria em um aparelho tira-leite?

4 — Como vocé faria para tirar seu leite da melhor forma possivel usando o tira-leite?

Como complemento ao questionario, também foram incluidas as seguintes perguntas:
A — Qual o aparelho utilizado?
B — Qual foi o tempo de utilizagdo do aparelho tira-leite?

C — Observagdes sobre o desempenho deste aparelho utilizado.

Agrupou-se por afinidade as respostas obtidas com a utilizacdo da metodologia KJ (SHIBA
et al, 1997) e o resultado obtido (Anexo 3) é compativel com as caracteristicas que foram
utilizadas para a primeira concepcdo do aparelho tira-leite materno (tabela 6.1)
demonstrando que a alternativa sugerida por SHIBA et al (1997) in FONSECA FILHO

(2002) de fato pode ser utilizada como um modelo para obter os desejos dos consumidores.
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Tabela 6.1 - Desdobramento dos atributos em caracteristicas da qualidade para o tira-leite

materno

EXIGENCIA DO
CONSUMIDOR

CARACTERISTICA DA QUALIDADE

Ordenha agradavel

Deve ser indolor

Deve reproduzir da melhor forma possivel o ritmo de sucg¢io do
bebé

Ajuste ao seio deve ser perfeito

Deve ser confortavel

Ordenha deve ser rapida

Permitir utilizagdo de apenas uma mao

Qualidade do aparelho

Deve funcionar perfeitamente na retirada de leite materno

Utilizag@o deve ser pratica

Deve ser silencioso

Retirada de leite deve ser facil

Manutengdo deve ser facil

Deve conter todas as instru¢des necessarias

Deve ser facil de conectar e comegar a utilizagao

Aparelho deve ser duravel

Deve ser facil de transportar

Succdo do leite deve ser regulavel

Elevado grau de higiene

Esterilizag¢do deve ser facil

Deve impedir entrada de ar ou leite para dentro da bomba para
eliminar risco de contagio infeccioso

Para classificar a importancia relativa das caracteristicas da qualidade citadas na tabela 6.1,

foi utilizado o Modelo Kano, conforme descrito por SHIBA et al (1997).

Para avaliar a clareza das perguntas, foram aplicados dois questionarios de forma piloto. A

aplicacdo do piloto permitiu identificar e corrigir uma caracteristica de qualidade que foi

classificada como “Reversa”. O problema foi contornado invertendo-se o par de perguntas

e chegando-se assim ao questionario definitivo contido no Anexo 4.

O questionario foi aplicado a 55 consumidoras e a classificagdo das caracteristicas da

qualidade foi obtida apos a aplicagdo do Método de Kano (tabela 5.1) a cada par de

perguntas.
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6.2.1 — Classificando as caracteristicas de acordo com a pesquisa realizada

A seguir, um breve relato da classificagdo das caracteristicas obtidas apds a aplicacdo do

Meétodo de Kano. Os demais resultados estdo resumidos na tabela 6.2 e detalhados no

Anexo 5.

Sdo considerados atributos proporcionais do tira-leite, ou seja a satisfacdo do cliente ¢

proporcional a intensidade em que a caracteristica de qualidade ¢ oferecida. Quanto mais ¢

oferecido ao cliente maior sera a sua satisfacdo e, quanto menos ¢ fornecida, mais o cliente

fica insatisfeito:

- Deve ser indolor

- Deve funcionar perfeitamente na retirada de leite materno

- Utilizagdo deve ser pratica

- Retirada do leite deve ser facil

- Manutengao deve ser facil

- Deve conter todas as instrugdes necessarias

- Deve ser facil de conectar e comecar a utilizagao

- Aparelho deve ser duravel

- Deve ser fécil de transportar

- Esterilizacao deve ser facil

- Deve impedir entrada de ar ou leite para dentro da bomba para eliminar risco de
contagio infeccioso

Sdo considerados atributos atratives do tira-leite aquelas caracteristicas onde o cliente

tende a ficar mais satisfeito com a sua presenga, ao passo que a sua auséncia ndo provoca

insatisfacao:

- Deve reproduzir da melhor forma possivel o ritmo de suc¢ao do bebé

- Ajuste ao seio deve ser perfeito

- Deve ser confortavel

- Ordenha deve ser rapida

- Deve ser silencioso

- Succdo do leite deve ser regulavel
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Sao considerados atributos indiferentes aqueles que se referem a caracteristicas que, para
o cliente, sdo irrelevantes. Sua presenga ou sua falta ndo influenciam o seu grau de
satisfacao.

- Permitir utilizacdo de apenas uma mao

Na classificacdo final da pesquisa ndo foram evidenciados os demais atributos.

Em uma andlise mais criteriosa da tabela 6.2, denota-se que as respostas tendem, em sua
maioria, a concentrar-se junto a avaliagdo proporcional. Acredita-se que prevaleca essa
linearidade devido fundamentalmente a igualdade no nivel de necessidade de uso e
conhecimento do produto das pessoas que responderam ao questiondrio em relacdo ao

assunto em questao.

Dentre os padrdes de respostas, concentrando os de maior incidéncia junto a antepenultima
coluna da direita da tabela 6.2, denota-se que hoje em dia, o atributo esperado (que
corresponde as caracteristicas consideradas pelos clientes como quase obrigatorias)
apresenta baixos resultados o que nao significa que caracteristicas como aparelho seja
indolor, ajuste perfeito ao seio e confortabilidade sejam aspectos irrelevantes. Por ser o
aparelho tira-leite um produto bastante novo na questdo tecnologia, acredita-se que em um
primeiro estagio desse tipo de produto no mercado brasileiro, os clientes o aceitem sem
questionar , em primeira instancia, varios aspectos levando somente em conta inicialmente
o fato de poderem utilizarem um aparelho que seja auxiliar no processo de retirada de leite
materno. A partir do momento em que o uso deste tipo de produto esteja disseminado no
mercado, essa classificagdo das caracteristicas da qualidade sofrera alteragdes. Esse tipo de
tabulacdo permite observar as tendéncias das caracteristicas da qualidade e a sua

incorporacdo ao planejamento e desenvolvimento de novos produtos.

Embora seja uma tecnologia nova, as usuarias, em sua maioria, ja classificam a facil
manutengdo, a facilidade para retirada de leite, a durabilidade, a facilidade de transporte,
entre outras caracteristicas, como sendo proporcionais. Sua satisfagdo sera proporcional a
intensidade em que essas caracteristicas sejam oferecidas. Quanto menos forem fornecidas,

menos as usuarias ficarao satisfeitas.
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Tabela 6.2 - Classificagdo das caracteristicas segundo o Modelo Kano

Caracteristicas da

Classificaciao das caracteristicas da qualidade

qualidade
Numero de ocorréncias por tipo 2
Qo
O
A [E [o [R 1 = o
o g | Classificagao final
g o L <
s |58z |E |5 | ¢
E 2|5 |3z 848 | £
< |4 |£=5 |OYE =
1 | Deve ser indolor 19|13 1290 1 3 55 Proporcional
2 | Deve reproduzir da melhor 22 4 [15] 0 0|14 55 A Atrativa
forma possivel o ritmo de
succao do bebé
3 | Ajuste ao seio deve ser 22| 6 |18, 0| 0 | 9 55 A Atrativa
perfeito
4 | Deve ser confortavel 23 (4 (21| 0|0 |7 55 A Atrativa
5 | Ordenha deve ser rapida 24 | 1 |14 ] 0 1 |15 55 A Atrativa
6 | Permitir utilizagdo de apenas 15| 2 4 1 0 | 33 55 I Indiferente
uma mao
7 | Deve funcionar perfeitamente | 15 | 2 | 34 | 0 0 4 55 0] Proporcional
na retirada de leite materno
8 | Utilizagdo deve ser pratica 201 3 22| 0 1 9 55 o Proporcional
9 | Deve ser silencioso 21 1 141 0 0|19 55 A Atrativa
10 |Retirada de leite deveser facil | 17 | 1 | 29 | 0 1 7 55 0] Proporcional
11 | Manutengéo deve ser facil 1516 |20 0 0 | 14 55 0] Proporcional
12 | Deve conter todas as 1417 |19 0 0 | 15 55 0] Proporcional
instrugdes necessarias
13 | Deve ser facil de conectar e 14|16 |16 | 0 | O | 19| 55 o Proporcional
comegar a utilizagio
14 | Aparelho deve ser duravel 1351230 0 | 14| 55 o Proporcional
15 | Deve ser fécil de transportar 1312 (22201 018 55 0] Proporcional
16 | Sucgdo do leite deve ser 200 1 [ 13 0 | O |21 55 A Atrativa
regulavel
17 |Esterilizagdo deve ser facil 111 (30|08 55 0] Proporcional
18 | Deve impedir entrada de arou | 8 2 1420 1 2 55 0] Proporcional

leite para dentro da bomba
para eliminar risco de contagio
infeccioso

43




CAPITULO 7 - RELEVANCIA DOS ATRIBUTOS OBTIDOS

Para avaliar a coeréncia entre o valor percebido pelas usudrias e a classificagdo das
caracteristicas da qualidade obtidas através da aplicacdo da metodologia proposta por Kano
foi preparado um protétipo TL1 para estudo junto a uma consumidora (que ainda nao havia

participado das pesquisas iniciais porém se adequava aos parametros selecionados).

Ap6s utilizagdo durante um meés do prototipo preparado pela empresa Y, a usuaria foi
entrevistada pessoalmente (Anexo 7). A seguir, os resultados evidenciados devidamente

classificados pelas caracteristicas da qualidade propostas pelo Modelo Kano.

7.1 - Caracteristicas classificadas como INDIFERENTES

Sao aquelas que sao irrelevantes para o cliente. Sua presenga ou sua falta ndo influenciam o

seu grau de satisfacao.

Através da aplicagdo do Modelo Kano detectou-se apenas a caracteristica ‘“Permite

utilizacao de apenas uma mao”.

Perguntado a usuaria se o protdtipo do aparelho tira-leite da Empresa Y permitia utilizacao
de apenas uma mao, a mesma informou que na maioria do tempo isso ocorria, porém as
vezes tinha que tirar o tubinho para ajeita-lo. Perguntada se haveria algum problema em

retirar o leite com as duas maos, a usudria respondeu negativamente.

Houve, portanto, confirmagdo por parte da usudria do protdtipo TL1 que caso essa

caracteristica fosse retirada do produto, o valor percebido por ela ndo se alteraria.

7.2 - Caracteristicas classificadas como PROPORCIONAIS

Sao aquelas caracteristicas que indicam que a satisfacdo do cliente ¢ proporcional a

intensidade em que a caracteristica de qualidade ¢ oferecida: quanto mais € oferecida ao
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cliente maior serd a sua satisfacdo e, quanto menos ¢ fornecida, mais o cliente fica

insatisfeito.

Através da aplicacdo do Modelo Kano classificaram-se como proporcionais as seguintes

caracteristicas:

- Deve funcionar perfeitamente na retirada de leite materno

- Utilizagao deve ser pratica

- Retirada de leite deve ser facil

- Deve ser facil de conectar e comecar a utilizagao

- Aparelho deve ser duravel

- Deve ser facil de transportar

- Esterilizacao deve ser facil

- Deve impedir entrada de ar ou leite para dentro da bomba para eliminar risco de
contagio infeccioso

- Deve ser indolor

- Manutengdo deve ser facil

- Deve conter todas as instru¢des necessarias

Foram encontradas prontamente pela usuaria do prototipo TL1 as seguintes caracteristicas :

- Deve funcionar perfeitamente na retirada de leite materno (a usuaria informa que “o
aparelho funciona bem”. Ela tem a percepg¢ao de que “a bomba ¢ bem possante”)

- Utilizagao deve ser pratica (usudria respondeu que fica bem perfeito por conta de se
poder aumentar ou diminuir a pressao da suc¢ao)

- Retirada de leite deve ser facil (usuaria respondeu que ¢ facil, basta conectar e iniciar)

- Deve ser facil de conectar e comecar a utilizagao (usudria respondeu que ¢ facil. Todas
as indicagdes para operagao perfeita do aparelho sdo bem visiveis)

- Aparelho deve ser duravel (usudria comentou que considerou o aparelho robusto, com
um forte motor, bem resistente e por conta disso acredita que tenha boa durabilidade).

- Deve ser facil de transportar (usudria respondeu que ¢ muito facil transporta-lo)
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- Esterilizacdo deve ser facil (a usuaria ressaltou o fato da empresa dar bastante dicas
interessantes e completas sobre a questao de esterilizagdo)
- Deve impedir entrada de ar ou leite para dentro da bomba para eliminar risco de

contagio infeccioso (usuaria informou que nao houve refluxo para dentro da mangueira)

Com relagdo a caracteristica “deve ser indolor” (a usudria respondeu que ndo sentiu dor ao
utilizar o prot6tipo, informando que sentiu apenas um pouco de desconforto porque seu seio
estava um pouco inchado), a questdo da dor refere-se exclusivamente a cada usuaria e as
suas condigdes fisicas e também ao fato do uso prolongado e constante dos seios no
processo de aleitamento. A mulher que amamenta costuma apresentar dor e/ou desconforto
habitualmente no primeiro més mas esse fator independente diretamente do uso de
aparelhos tira-leite. Os seios estdo mais sensiveis e por essa razao unicamente pode ocorrer
dor e/ou desconforto. Porém, por se tratar de uma caracteristica proporcional, é salutar que
a Empresa Y cerque-se de todos os cuidados que venham a impedir que o aparelho seja

apontado pelas usudrias como proporcionador de dor.

As caracteristicas a seguir ndo foram encontradas pela usuaria do prototipo TL1 porém por

se tratarem de atributos identificados como proporcionais devem ser reestudadas pela

equipe de desenvolvimento da Empresa Y. Sao elas :

- manutencdo deve ser facil (a usuaria observou a possibilidade do leite entrar na
mangueira tendo que lava-la conforme escrito na bula explicativa e esse ato dificultaria
a manutencao)

- deve conter todas as instrugdes necessarias (usudria considera importante que isso
ocorra porém informa que no aparelho em questdo faltam algumas dicas sobre
adaptacdo do seio a copa. Sugere também que as observacdes sejam faceis de ler e em

letra que nao seja pequenininha).

A usudria se mostrou bastante impressionada com a questdo da robustez do produto.
Informou diversas vezes, ao longo da entrevista, sobre essa impressdo que teve a respeito
do prototipo TL1. Essa percepcao do aparelho ser potente deve ser considerada uma

caracteristica fisica muito importante para a equipe de desenvolvimento deste produto.
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Nesse topico, por serem caracteristicas consideradas proporcionais, o pessoal envolvido no
desenvolvimento deste produto na Empresa Y deverd ficar atento para que todas as

caracteristicas citadas acima estejam presentes no produto.

7.3 - Caracteristicas classificadas como ATRATIVAS

Seu sentido ¢ oposto ao atributo esperado, ou seja, o cliente tende a ficar mais satisfeito
com a presenga de caracteristicas atrativas, ao passo que a auséncia niao provoca
insatisfacdo. Este atributo ¢ percebido pelo cliente como algo a mais no produto e por isso

sua falta ndo ¢ percebida de maneira negativa.

Sao consideradas caracteristicas atrativas do aparelho tira-leite materno:

- Deve reproduzir da melhor forma possivel o ritmo de suc¢do do bebé
- Ajuste ao seio deve ser perfeito

- Deve ser confortavel

- Ordenha deve ser rapida

- Deve ser silencioso

- Succdo do leite deve ser regulavel

A carateristica “deve reproduzir da melhor forma possivel o ritmo de suc¢ao do bebé” foi
encontrada pela usudria no protétipo utilizado. Ela comentou sobre a possibilidade de
graduar a intensidade e rapidez da succ¢do devido a existéncia de um orificio na copa do

produto.

Com relagdo ao “ajuste ao seio deve ser perfeito”, a usudria comentou ndo ter gostado do
bojo (copa). Ela sugere a apresentacdao do produto sob a forma de uma cdmara mais eléstica
que pudesse deixar o leite escorrer sem ter que ficar em contato com o seio mesmo. Ela
comentou que quem tem o seio maior podera ocorrer do bico entrar no bojo durante a

ordenha.
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A caracteristica “deve ser confortavel” foi comentada pela usudria como algo que a
principio seria complicado o uso do aparelho mas que com o tempo de uso a pessoa
aprende a melhor manuseéd-lo aumentando o conforto durante a ordenha. Ela acrescentou
que a questdo de se preocupar em colocar a mangueira em posi¢do que evite a entrada de

leite na mesma atrapalha a sentir-se confortavel.

Com relacdo a “ordenha deve ser rapida”, a usudria comentou que poderia ser mais rapida
caso uma nova copa fosse desenvolvida uma vez que ela perdeu muito tempo parando todas

as vezes que o bico de seu seio entrava na copa e ela tinha que ajeita-lo.

A usudria ndo se incomoda com o fato do aparelho ndo ser totalmente silencioso durante a

ordenha.

A caracteristica “suc¢do do leite deve ser regulavel” foi encontrada pela usuéria que
identificou a existéncia do furinho na copa e este ser o responsavel por proporcionar essa
regulagem. Ainda acrescentou que caso a regulagem nao fosse possivel, o desempenho do
aparelho seria prejudicado uma vez que ela acredita que a ordenha seria mais dolorida ja
que com a possibilidade de poder regular, a pessoa pode aumentar ou diminuir a pressao e

tornar a ordenha mais agradével.

Como as caracteristicas “Ajuste ao seio deve ser perfeito”, “Deve ser confortdvel” e
“Ordenha deve ser rapida” ndo foram encontradas pela pesquisada no prototipo da empresa
Y e por serem atributos consideradas atrativos, merecem ser objeto de estudo pelo pessoal

de desenvolvimento da empresa.
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CAPITULO 8 - RESULTADOS

As recomendagdes obtidas nesse estudo foram retransmitidas & Empresa Y para serem
incorporadas ao prototipo inicial TL1 apds o teste realizado pela usuaria como contra-prova

dos requisitos de qualidade detectados pela aplicagao do Modelo Kano (Anexo 7).

8.1 — Algumas modificacdes realizadas no protdtipo apds a pesquisa com a usudria

As caracteristicas indicadas como proporcionais pela aplicacio do Modelo Kano ¢ em
seguida confirmadas pela usuéria do prototipo TL1 foram incorporadas ao produto antes de
seu lancamento efetivo no mercado. Também foram incorporadas algumas caracteristicas
atrativas consideradas pela equipe de desenvolvimento do aparelho tira-leite como faceis de
serem implementadas imediatamente. Para garantir a existéncia das caracteristicas “deve
impedir entrada de ar ou leite para dentro da bomba para eliminar risco de contagio
infeccioso”, “deve ser confortavel” e também da caracteristica “manutengdo tem que ser

facil”, a empresa Y desenvolveu com exclusividade um novo componente (figura 8.1).

' fe " Tampa do coletor
Tampa N/ _
substituida " Suporte da vdivula

Figura 8.1 — Alteragﬁo de componente para evitar entrada de ar ou leite dentro do aparelho,

proporcionar conforto e facilitar a manutengao.
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Figura 8.2- Nova apresentacdo grafica do aparelho tira-leite da Empresa Y
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Figura 8.3 — Forma como o aparelho tira-leite da empresa Y se acopla ao seio para a

ordenha de leite

Conforme pode ser observado na figura 8.3, o orificio para controle da suc¢do do leite foi
colocado no novo conjunto de componentes criado (tampa do coletor / suporte da valvula —
fig 8.1) o que também proporcionou que o bico do seio ndo mais possa entrar no aparelho
conforme relatado pela usuaria do protétipo TL1 (“Quem tem o seio maior, o bico maior,
acontece do bico entrar dentro do bojo”). Neste prototipo TL1, o orificio era

disponibilizado na copa (bojo) do aparelho conforme figura 4.2 do capitulo 4.

-

Figura 8.4- Apresentagdo do aparelho tira-leite da Empresa Y
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8.2 — Demais aspectos de producao e marketing

Também foi desenvolvida uma embalagem externa para o produto onde todas as
informagdes necessarias sdo mencionadas em portugués e espanhol (ja objetivando
exportagdo deste produto), bem como manual da usudria e relagdo de postos de assisténcia
técnica. Esses itens atendem as exigéncias feitas pela ANVISA (Agéncia Nacional da
Vigilancia Sanitaria) e foram inclusive apresentados a mesma para obtengao do registro que
autoriza a comercializacdo deste produto. A Empresa Y estd também adequando sua linha
de produtos médicos as normas de Boas Praticas de Fabricagdo, estabelecidas pela
Resolugdo RDC n® 59 de 27 de junho de 2000, ¢ todos os cuidados e observagdes

solicitados pela ANVISA (para obtencao deste certificado) foram devidamente tomados.

O manual da usuaria foi desenvolvido observando a informagdo obtida através da aplicacao
do Modelo Kano (e em seguida confirmado pela usudria do prototipo TL1) de que “deveria
conter todas as informagdes necessarias para o correto uso do aparelho”. Foi acrescentado

ao manual um texto explicativo sobre a importancia da amamentacdo do bebé.
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CAPITULO 9 - CONCLUSAO

Tradicionalmente, planejar um novo produto era delinear as suas caracteristicas fisicas,
porém com a possibilidade de detectar as aspiracdes dos consumidores através do Modelo
Kano, tornou-se viavel incorporar as fungdes que contribuem para um aumento da
satisfacdo e a eliminagdo de pardmetros que provocam o efeito oposto nos clientes. Assim,
¢ possivel estabelecer claramente as metas que deverdo ser perseguidas, o que sem duvida

constitui um novo critério para defini¢cao dos produtos.

Devido a sua simplicidade, o Modelo Kano certamente pode ser implantado com pouca
resisténcia na empresa Y. Um ponto problematico que podera surgir serd algum
desconforto na equipe de desenvolvimento quando esta se deparar com caracteristicas da
qualidade consideradas importantes no projeto original do produto e agora classificadas

como indiferentes pela nova metodologia.

Com a experiéncia obtida com a aplicagdo do Modelo Kano para classificar as
caracteristicas da qualidade, pode-se sugerir que a andlise para o atendimento da
necessidade do cliente deva comegar pelos atributos classificados como proporcionais. A
seguir, o produto resultante das alteragdes deve ser avaliado pelas usuérias para determinar
em que patamar de valor o produto se posicionou. Em seguida, para a empresa Y estar
sempre a frente da concorréncia (tanto os competidores ja existentes € os novos entrantes
que por ventura venham a surgir) e também ter as necessidades dos seus clientes atendidas
plenamente, sugere-se focar as caracteristicas da qualidade atrativas e avaliar se a alteracdo

do atributo proporcional melhor corresponde as necessidades dos clientes.

Essas sugestdes somente se aplicam ao produto estudado enquanto o mesmo ainda seja uma
novidade em termo de tecnologia de uso no mercado brasileiro. A partir do momento em
que o uso deste tipo de produto seja conhecido e esteja disseminado no mercado, os padrdes
de respostas e necessidades das clientes se modificardo e entrardo em cena variaveis como

concorréncia e a questdo de redugdo de custo do produto.
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Por tradicao, o marketing tem a responsabilidade em definir as necessidades do cliente e as
exigéncias do produto. Isto tende a isolar a engenharia, o pessoal do design e as demais
areas envolvidas no desenvolvimento de novos produtos em uma empresa. Em
conseqliéncia, as necessidades reais do cliente podem tornar-se um tanto abstratas. Todo o
pessoal responsavel pelo desenvolvimento de novos produtos necessita estar diretamente
envolvido em todas as fases. Essa participagdo ativa fornece uma melhor compreensao das
necessidades dos clientes, do seu ambiente e do uso do produto, minimiza o conhecimento
escondido e fornece uma melhor perspectiva para decisdes de desenvolvimento, reduzindo
o tempo para langamento do produto ¢ os custos desta atividade o que proporciona maior

probabilidade no seu éxito comercial.

O Modelo Kano torna-se viavel devido a construcdo de respostas as perguntas funcionais e
disfuncionais que definem a percep¢ao do cliente quanto ao tipo de elementos da qualidade.
Em um estagio inicial, ajuda a entender as exigéncias do cliente e mais tarde ajuda a
compreender a prioridade das caracteristicas e realces de desempenho para considerar o que

adiciona valor a um produto ou servico e como isso afeta as satisfagdes dos clientes.

Como recomendagdes finais propde-se, a seguir, observagdes para estabelecer os requisitos
do produto tira-leite materno da Empresa Y. Para haver atendimento da necessidade do
cliente este produto deve conter em seu langamento as seguintes caracteristicas:

- Deve ser indolor

- Deve funcionar perfeitamente na retirada de leite materno

- Utilizagao deve ser pratica

- Retirada do leite deve ser facil

- Manutengao deve ser facil

- Deve conter todas as instru¢des necessarias

- Deve ser facil de conectar e comecar a utilizagao

- Aparelho deve ser duravel

- Deve ser facil de transportar

- Esterilizagao deve ser facil
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- Deve impedir entrada de ar ou leite para dentro da bomba para eliminar risco de contagio

infeccioso

De acordo com as proposi¢des do Modelo Kano, as caracteristicas acima sao consideradas
pelas usuarias como sendo atributos proporcionais, 0 que torna a sua existéncia no produto
extremamente importante para o seu sucesso comercial no mercado. Aparelhos tira-leite

que apresentam essas caracteristicas atendem plenamente as necessidades das usuarias.
Como as caracteristicas “manutencdo deve ser facil” e “deve conter todas as instrugdes

necessarias” nao foram encontradas pela usuaria e por serem atributos proporcionais

devem ser reestudadas pela equipe de desenvolvimento da Empresa Y.
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Anexo 1 — Critério ANEP (Associacdo Nacional de Empresas de Pesquisa) de

classificacdo econdmica brasileira

CRITERIO DE CLASSIFICACAO ECONOMICA BRASIL (CCEB)

Fonte: ANEP — Dados com base no Levantamento S6cio Econdomico 2000 IBOPE

A adogdo do mercado a um Critério de Classificagdo Econémica comum, reestabelece a unicidade

dos mecanismos de avaliagdao do potencial de compra dos consumidores, apos alguns anos de

existéncia de dois critérios.

O novo sistema, batizado de Critério de Classificagdo Econémica Brasil, enfatiza sua fun¢ao de
estimar o poder de compra das pessoas ¢ familias urbanas, abandonando a pretensdo de classificar a

populacdo em termos de “classes sociais”. A divisao de mercado definida pelas entidades &,

exclusivamente de classes economicas.
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Continuagao do Anexo 1

CORTES DO CRITERIO BRASIL

Classe PONTOS TOTAL BRASIL (%)
Al 30-34 1
A2 25-29 5
B1 21-24 9
B2 17-20 14
C 11-16 36
6-10 31
E 0-5 4

PROCEDIMENTO NA COLETA DE {TENS
E importante e necessario que o critério seja aplicado de forma uniforme e precisa. Para tanto, é
fundamental atender integralmente as defini¢des e procedimentos citados a seguir.

Para aparelhos domésticos em geral devemos:

Considerar os seguintes casos

Bem alugado em carater permanente
Bem emprestado de outro domicilio ha mais de 6 meses
Bem quebrado ha menos de 6 meses

Nao considerar os seguintes casos

Bem emprestado para outro domicilio ha mais de 6 meses
Bem quebrado ha mais de 6 meses

Bem alugado em carater eventual

Bem de propriedade de empregados ou pensionistas

Televisores

Considerar apenas os televisores em cores. Televisor(es) de uso de empregados domésticos

(declarag@o espontanea) s6 devem ser considerados caso tenha(m) sido adquirido(s) pela familia

empregadora.

Réadio

Considerar qualquer tipo de radio no domicilio, mesmo que esteja incorporado a outro equipamento
de som ou televisor. Radios tipo walkman, conjunto 3 em 1 ou microsystems devem ser
considerados, desde que possam sintonizar as emissoras de radio convencionais. Nao pode ser

considerado o radio de automével.

59




Continuagao do Anexo 1

Banheiro

O que define o banheiro ¢ a existéncia de vaso sanitario. Considerar todos os banheiros e lavabos
com vaso sanitario, incluindo os de empregada, os localizados fora de casa e o(s) da(s) suite(s).
Para ser considerado, o banheiro tem que ser privativo do domicilio. Banheiros coletivos (que
servem a mais de uma habita¢ao) ndo devem ser considerados.

Automdvel
Nao considerar taxis, vans ou pick-ups usados para frete ou qualquer veiculo usado para atividades
profissionais. Veiculos de uso misto (lazer e profissional) ndo devem ser considerados.

Empregada doméstica

Considerar apenas os empregados mensalistas, isto ¢, aqueles que trabalham pelo menos 5 dias por
semana, durmam ou ndo no emprego. Nao esquecer de incluir babas, motoristas, cozinheiras,
copeiras, arrumadeiras, considerando sempre os mensalistas.

Aspirador de Pé

Considerar mesmo que seja portatil e também maquina de limpar a vapor (Vaporetto).

Maquina de Lavar
Perguntar sobre maquina de lavar roupa, mas quando mencionado espontaneamente o tanquinho
deve ser considerado.

Videocassete e/ou DVD
Verificar presenga de qualquer tipo de videocassete ou aparelho de DVD.

Geladeira e Freezer

No quadro de pontuag@o hé duas linhas independentes para assinalar a posse de geladeira e freezer
respectivamente. A pontuacdo, entretanto, ndo é totalmente independente, pois uma geladeira
duplex (de duas portas), vale tantos pontos quanto uma geladeira simples (uma porta) mais um
freezer.

As possibilidades sao:

Nao possui geladeira nem freezer 0 ponto
Possui geladeira simples (ndo duplex) e ndo possui freezer 2 pontos
Possui geladeira de duas portas e ndo possui freezer 3 pontos
Possui geladeira de duas portas e freezer 3 pontos
Possui freezer mas nao geladeira (caso raro mas aceitavel) 1 ponto

Observacoes importantes

Este critério foi construido para definir grandes classes que atendam as necessidades de
segmentagdo (por poder aquisitivo) da grande maioria das empresas. N&do pode, entretanto, como
qualquer outro critério, satisfazer todos os usuarios em todas as circunstancias. Certamente ha
muitos casos em que o universo a ser pesquisado € de pessoas, digamos, com renda mensal acima
de US$50.000. Em casos como esse, o pesquisador deve procurar outros critérios de selecdo que
ndo o presente CCEB.
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Continuagao do Anexo 1

A outra observagao ¢ que o CCEB, como seus antecessores, foi construido com a utilizagdo de
técnicas estatisticas que, como se sabe, sempre se baseiam em coletivos. Em uma determinada
amostra, de determinado tamanho, temos uma determinada probabilidade de classificagdo correta.
(que esperamos, seja alta) e uma probabilidade de erro de classificagdo (que, esperamos, seja baixa).
O que esperamos ¢ que os casos incorretamente classificados sejam pouco numerosos, de modo a
ndo distorcer significativamente os resultados de nossa investigacao.

Nenhum critério, entretanto, tem validade sob uma analise individual. Afirmagdes frequentes do
tipo “... conhego um sujeito que é obviamente classe D, mas pelo critério é classe B...” ndo
invalidam o critério que ¢ feito para funcionar estatisticamente. Servem, porém, para nos alertar,
quando trabalhamos na analise individual, ou quase individual, de comportamentos e atitudes
(entrevistas em profundidade e discussdes em grupo respectivamente). Numa discussao em grupo
um Unico caso de ma classificacdo pode por a perder todo o grupo. No caso de entrevista em
profundidade os prejuizos sdo ainda mais 6bvios. Além disso, numa pesquisa qualitativa, raramente
uma definicdo de classe exclusivamente econdmica sera satisfatoria.

Portanto, é de fundamental importancia que todo o mercado tenha ciéncia de que o CCEB, ou
qualquer outro critério econdmico, ndo ¢ suficiente para uma boa classificagdo em pesquisas
qualitativas. Nesses casos deve-se obter além do CCEB, o maximo de informagoes (possivel,
vidvel, razoavel) sobre os respondentes, incluindo entdo seus comportamentos de compra,
preferéncias e interesses, lazer e hobbies e até caracteristicas de personalidade.

Uma comprovacao adicional da conveniéncia do Critério de Classificacdo Economica Brasil € sua
discriminagdo efetiva do poder de compra entre as diversas regides brasileiras, revelando
importantes diferencas entre elas.

Distribuicio da populacio por regiio metropolitanas

GDE GDE GDE GDE GDE GDE GDE GDE

CLASSE | TOTAL | FORT REC SALV . RJ SP CUR POA DF
Al 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3
A2 5 4 4 4 5 4 6 5 5 9
Bl 9 5 5 6 8 9 10 10 7 9

B2 14 7 8 11 13 14 16 16 17 12

C 36 21 27 29 38 39 38 36 38 34

D 31 45 42 38 32 31 26 28 28 28

E 4 17 14 10 4 3 2 5 5 4

Renda familiar por classes

CLASSE PONTOS RENDA MEDIA FAMILIAR (R$)

Al 30a34 7.793
A2 25a29 4.648

Bl 21a24 2.804

B2 17220 1.669

C 11al6 927

D 6al0 424

E 0as 207

Fonte: ANEP — Associag@o Nacional de Empresas de Pesquisa — www.anep.org.br
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Anexo 2 - Questionario “ Perguntas abertas” e respostas obtidas

Publico-alvo: maes em fase de amamentacao ou que ja amamentaram até ha dois anos atras.

Questionario

Nome:
Cidade / Estado:

Caso tenha utilizado um aparelho tira-leite, favor informar marca/modelo e tempo de
utilizagdo:

Observagdes sobre o desempenho deste aparelho:

Vocé teve um bebé recentemente e por algum motivo ndo podera amamenta-lo
diretamente no seu seio. Porém ciente da importincia do leite materno no
desenvolvimento de seu filho, decide utilizar um aparelho proprio para retirar seu
leite e assim continuar fornecendo leite materno ao seu filho.

Responda ao questionario abaixo imaginando que vocé precise tirar leite neste
momento para dar a seu filho.

1 — O que vocé espera quando compra um aparelho tira-leite ?
2 — Quais sdo as principais caracteristicas de um aparelho tira-leite ?
3 — O que vocé nao gostaria em um aparelho tira-leite ?

4 — Como vocé faria para tirar seu leite da melhor forma possivel usando o tira-leite?
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Continuagao do Anexo 1

Nome/cidade | Aparelho | Tempo de | Observagdes sobre o O que vocé espera Quais sdo as O que vocé nao Como vocé faria para
utilizado | utilizagdo | desempenho deste quando compra um principais gostaria em um tirar seu leite da melhor
aparelho: aparelho tira-leite ? caracteristicas de aparelho tira-leite ? forma possivel usando o
um aparelho tira- tira-leite?
leite ?
Andréia Gebrael | Aparelho utilizo ha 3 O aparelho ¢ muito bom, funcionaa | Que eu possa tirar leite de Que seja pratico de usar, Que causasse dor ou seguir as instrugdes e
Sobreira importado meses pilha ou ligado na tomada, tem maneira pratica e sem dor, que | transportar e de limpar, incomodo ou que fosse muito | recomendagdes de uso do
elétrico controle do tempo de succdo, ndo seja de facil utilizagdo e pequeno e leve, permita o trabalhoso. fabricante e de pessoas
Sao Paulo / SP machuca, consigo tirar bastante leite, | limpeza e que bombeie o leite | encaixe das mamadeiras especializadas na orientacdo da
posso bombear diretamente para uma | diretamente para o disponiveis no mercado. amamentagao.
mamadeira ou para saquinhos pote de armazenagem (sistema
estéreis (0 que ¢ bastante pratico), s6 | fechado), que faga um bom
acho um pouco barulhento. E muito | esvaziamento da
pratico pois faz a sucgdo e solta mama.
automaticamente. Estou bastante
satisfeita. E um pouco caro também.
Eliana Aparelho 1 més Nao conseguia tirar o leite, fazia Espero que ele imite de A parte que se adapta ao Principalmente que ndo 777?72
. nacional bolhas e fissuras no bico do meu maneira proxima a suc¢do do | bico do seio deve ser macia, | machucasse... € que tirasse o
Londrina / PR . N . .
manual seio. Com a ordenha manual eu bebé e nio faga fissuras no deve-se ter diferentes leite!!
conseguia a cada vez 200ml de leite, | seio. tamanhos e ser esterilizavel.
com o aparelho somente 30ml.
Leticia Mello Aparelho Bom. A succdo ¢ bem forte, da para | Que ele permita a retirada de Nao compreendi a pergunta | Que ele ndo pudesse ser Tiraria em intervalos iguais ou até
. . importado tirar uma quantidade razoavel de leite | quantidade boa de leite e levado com facilidade para menores do que aqueles que um
Rio de Janeiro/RJ . . . . A
elétrico em cerca de 30 minutos. O aparelho | exerca estimulag@o similar a outros lugares ou os que bebé costuma fazer (3 em 3hs)
¢é pequeno e leve, o que facilita o de um bebé, para aumento da componentes fossem de dificil
transporte. As pecas que entram em | produgdo de leite de acordo higienizag&o.
contato com o leite sdo facilmente com as necessidades do bebé.
lavaveis. De inicio, nesse modelo, a
bomba poderia ser usada
simultaneamente nos dois seios, mas
penso que isso ndo seria viavel, pois
¢ necessario segurar a garrafinha
coletora com uma das maos; com a
outra, costumo pressionar o
seio, o que aumenta o fluxo de leite.
Dianni Pereira de | Aparelho 2 meses E bom. Mas poderia pegar mais a Espero que ele retire o leite de | Deve ser de material Que fosse feito em material Procuraria massagear a mama
Oliveira nacional regido da mama, além da auréola. maneira eficaz, sem demoras, | resistente, lavavel e de emborrachado ou que suas antes para facilitar a tarefa, além
Vitoria / ES manual para manter sua temperatura preferéncia transparente, partes ndo fossem removiveis | de manter horarios fixos para

normal e ndo ser necessario
aquecer.

para que a higiene possa ser
feita de maneira mais
precisa e se tenha um
controle da quantidade de

leite que esta sendo retirada.

para a limpeza.

acostumar o corpo.
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Nome/cidade

Aparelho
utilizado

Tempo de
utilizacao

Observacgdes sobre o
desempenho deste
aparelho:

O que vocé espera
quando compra um
aparelho tira-leite ?

Quais sdo as
principais
caracteristicas de
um aparelho tira-
leite ?

O que vocé nao
gostaria em um
aparelho tira-leite ?

Como vocé faria para
tirar seu leite da melhor
forma possivel usando o
tira-leite?

Ana Claudia Pegorim
Detoie
Niteroi/RJ

Aparelho
nacional
elétrico

3 meses

Funciona maravilhosamente bem, o
leite desce como se o bebe estivesse
mamando. Tentei usar o manual, mas
odiei. Doia muito e ndo saia leite.
Amamentei exclusivamente até o 5°
més, quando voltei a trabalhar
amamentava de manha e de noite e
no trabalho usava a bomba
eletronica.

continuar a alimentar o bebe
com o leite materno, mesmo
depois de voltar a trabalhar

eficiente e pratico

ndo gostaria de sentir dor

usaria a bomba eletrica em lugar
tranquilo

Flavia Tiné
Sao Paulo / SP

Aparelho
importado
elétrico

Aparelho
importado
manual

Tenho 2 filhas. Amamentei as duas
até os 5 meses. Parei porque voltei a
trabalhar. Tentei manter mamadas de
manha e a noite, mas nio deu certo.
Foi muito dificil para ambas pegar a
mamadeira, mas quando pegaram -
ndo quiseram mais o peito.

Usei dois:

Medela - manual

Esse era bem legal, cansava o brago,
mas me dei bem com ele. Eu tirava
em casa para estocar para quando
quisesse passear

S6 ndo consegui tirar quando voltei a
trabalhar, tentei tirar nos horarios das
mamadas para ndo ter que dar NAN,
mas ndo saia nada. de acordo com
meu pediatra, ¢ uma questio
psicologica

Nuk elétrica

Tentei esse, mas ndo deu certo. é por
sucgdo - doi e acho que, por isso, ndo
saia nada

Espero conseguir tirar o leite
de maneira mais confortavel e
relaxada possivel.

Conforto no encaixe, na
maneira de bombear e que
ndo seja dolorido, que seja o
mais parecido possivel com
uma mamada de verdade.

Barulho, dor.

Sentada em um lugar confortavel,
sem confusdo.

Luciana Miranda
Rio de Janeiro/RJ

Aparelho
importado
elétrico

Embora tenha recebido excelentes
recomendagdes, nenhuma das duas
funcionou bem comigo. Algumas
mulheres tem esta dificuldade, e eu
fui uma delas. O método manual
acabou sendo o melhor para mim
(sem bomba alguma), embora eu
tenha utilizado a elétrica para iniciar
uma "ordenha" com relativo sucesso.

Que funcione ¢ seja rapido e
indolor.

Sao higiénicos e de facil
manuseio ¢ manutengao.

Que dificultasse a ordenha e
que demorasse tanto para fazé-
lo.

Relaxaria e me colocaria em um
ambiente confortavel e silencioso.
Também faria as massagens
necessarias para agilizar o
processo.

64




Nome/cidade Aparelho | Tempo de | Observagdes sobre o O que vocé espera Quais sao as O que vocé nao Como vocé faria para
utilizado | utilizagdo | desempenho deste quando compra um principais gostaria em um tirar seu leite da melhor
aparelho: aparelho tira-leite ? caracteristicas de aparelho tira-leite ? forma possivel usando o
um aparelho tira- tira-leite?
leite ?
Laura Leonides Aparelho Que auxilie no tirar o leite, o sugador de silicone e um | ndo tenho comentario. eu lembro que usei 4gua morna, e
Ferreira Conceigdo nacional sugando. recipiente de plastico. sentia muito alivio.
Rio de Janeiro / RJ manual
Z/Iarcm Tortora Ape}relho Utilizei Que ele tenha um bom Uma modelagem bem Que ele machucasse o Utlhz‘a_na um mO\{ln_lento .
ndrade de Souza nacional - . . . . . repetitivo bem proximo ao bico do
Rio de Janeiro /RJ manual por podt;r de succdo de ferir Parec1da com a parte seio ou o deixasse mais seio para simular uma "ordenha”
: p
pouco 0 seio interna da boca do flacido.
tempo, bebé, inclusive que
pois seja possivel um a
achava simulagdo de uma
mais suc¢do bem proxima a
facil que o bebé faz.
tirar
com a
minha
mao
mesmo
Claudia Tavares da Nunca Eu tinha leite demais, ficava até Espero que seja bem pratico, Tem que ser higiénico e Naio gostaria de um aparelho Depende do aparelho. Eu faria da
Costa Lima Goiénia | utilizei. empedrado meu sei, mas nunca usei | rapido e que ndo machuque os | eficiente. que machucasse os seios, melhor maneira, onde eu pudesse
/GO. um aparelho, eles machucam os seios | seios. Que seja um ordenhador puxando demais ou tirar o tanto de leite que pretendia
as vezes, entdo eu tirava eficiente: tire muito leite, sem espremendo demais. e ndo demorasse tanto e que ndo
manualmente, com compressas ou machucar e ndo demore tanto. tivesse a dor de ter o bico dos
debaixo do chuveiro. Eu sempre meus seios sendo sugados por um
amamentei no seio, a minha filha aparelho de forma que
mamou até um ano e um més. machucasse.
Claudia de Jesus Aparelho 3 meses Bom motor, facil montagem mas Conforto, rapidez, eficiéncia Fécil manuseio, higiene, Demora na ordenha, Ler e seguir as instrugdes do
Mattos Rio de nacional dificil adaptagdo do bojo por quem rapidez dificuldade no manuseio e manual do produto
Janeiro / RJ elétrico tem muito seio. Refluxo de leite na montagem, pegas que nao
mangueira. permitam fécil higienizagdo
Aparelho Usei por uns | Eu achei 6timo, o leite esguichava, e | Que tire uma quantidade Praticidade, facilidade para | Nao gostaria que fosse muito | Tentaria descansar pelo menos
Leonor M. de nacional 8 meses, o manejo fazia com que ficasse bem | suficiente, seja pratico e ndo a higienizagdo e conforto fragil, que machucasse o seio, | meia hora antes da retirada,
elétrico pois tinha parecido com a succdo do bebé. Tm | machuque que ja esta sensivel, e que tomaria muita dgua e faria uma

Oliveira Santa
Terezinha de Itaipu /

PR

muito leite e
tirava depois
da minha
filha mamar
para poder
doar ao
banco de
leite

um furinho para tampar, que simula

quando o bebé suga, e depois

soltamos, que seria como se fosse a

hora em que o bebé engole.

fosse dificil de higienizar.

estimulagdo com as mdos antes da
utilizagdo do aparelho.
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Nome/cidade Aparelho | Tempo de | Observagdes sobre o O que vocé espera O que vocé néao Como vocé faria para
utilizado | utilizacdo | desempenho deste quando compra um principais gostaria em um tirar seu leite da melhor
aparelho: aparelho tira-leite ? caracteristicas de aparelho tira-leite ? forma possivel usando o
um aparelho tira- tira-leite?
leite ?
Cristina Aparelho 3 meses. Nao ¢ muito facil de ser usado. Que ele seja facil , pratico de | Manejo facil , que realmente | Que a ordenha fosse dolorosa | Eu tiro enquanto o bebé mama no
Itajuba / MG nacional Precisei de dicas de pessoas que jd o | manejar e que a ordenha nio extraia bem o leite e ndo e o aparelho dificil de outro seio. De outra forma , ainda
manual utilizaram. Vocé precisa "puxar" doa tanto. machuque o mamilo. O manusear (porque as vezes tiro | ndo consegui. Confesso que nao
e esperar o fluxo comegar, mas isso reservatorio ndo pode ser de um seio enquanto o meu gosto muito de tirar leite, ¢ bem
ndo vem explicado na embalagem. muito pequeno, sendo a filho mama no outro, preciso | desagradavel.
Da uma afli¢do horrivel ver o bico do ordenha tem de ser fazer um malabarismo, ¢ ainda
seio ir 14 na frente, parece que vai interrompida toda hora. Se | depositar leite na mamadeira
saltar fora! D6i um pouco e acho viesse com alguma toda vez que o reservatorio
que, se mau utilizado, favorece explicagdo , seria 6timo, enche).
rachaduras. pois
ninguém nasceu sabendo
tirar leite de si mesma.
Fernanda Nakano Aparelho Utilizei por | Quanto ao desempenho, minha Durabilidade: Que ele ndo Eficiente na sucgdo do leite; | Barulho; Manual ( o elétrico ¢ | Em frente a TV e comendo.
R.da Silva importado 11 meses (5 | opinido é que ela é excelente. necessite de conserto tdo cedo, | - Indolor; - Duravel; - bem melhor);
Sao Paulo/SP elétrico meses Realmente extrai o leite e ndo doi. E | pois serd muito utilizado. No | Pratico;
alugando e pratica e pequena. A Unica coisa que | meu caso, eu tirava leite a
no 60.més ndo gostei, ¢ que faz barulho, podia | cada 3 horas, sendo 15
acabei ser menor. minutos em cada seio.
comprando o Imagine ter que tirar
tira-leite). manualmente?
Patricia Moreira Rio | Aparelho usei por 4 Muito bom. meu bebé esta com 9 suprir minhas necessidades. Eficiéncia que ele causasse dor sabendo manusear bem o tirar leite
De Janeiro / Rj importado meses meses. comecei a usar bomba quando | para que eu possa estocar meu
elétrico voltei a trabalhar. tirava leite no leite, e 0 mesmo ndo faltar ao
trabalho e levava para casa, para meu | meu bebe
bebe tomar no dia seguinte
Cassia Waleska Silva | Aparelho Usando ha 1 | Tive um facilidade muito grande de | Que eu consiga executar a que ele realmente funcione. | que ele fizesse barulho, pois a | seguiria 0 manual de instrug@o... o
Sao Paulo / SP nacional més adaptacdo ao aparelho, estou usando | ordenha sem dor. concentragdo ¢ necessaria. fabricante do produto com certeza
manual a pouco menos de um més, porem deve ter feito pesquisas para
houve um problema no produto que indicar a melhor forma.
esta sendo sanado pela fabrica.
1za Piculi Lemos Aparelho 2 meses Bom Espero que seja barato, silencioso, facil de barulhento, que tivesse a De preferéncia em um ambiente
Rio de Janeiro/RJ nacional eficiente, silencioso e pratico. | limpar/higiénico, pratico, cupula de sugar muito tranquilo.
elétrico leve. curto/pequeno, pesado, ruim
de higienizar.
Margarete Piai  S@o | Aparelho 3 meses Muito bom Amamentei o meu bebé Conforto e poténcia para Ajuste perfeito ao seio; Idem ao anterior. Ajuste O aparelho deve ser capaz de
Paulo /SP importado até 4 meses e depois utilizei o retirar o leite. Regulagem de poténcia; perfeito ao seio; Regulagem extrair o leite de maneira eficaz e
elétrico aparelho para retirar o leite durante o Utilizagao direto na rede de poténcia; Utilizagdo direto | confortavel.

horario de trabalho.

elétrica e opgao para
utilizagdo de pilhas.

na rede elétrica e opgdo para
utilizagdo de pilhas.
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Nome/cidade Aparelho | Tempo de | Observagdes sobre o O que vocé Quais séo as O que vocé nao gostaria Como vocé faria para tirar seu
utilizado | utilizagdo | desempenho deste espera quando principais em um aparelho tira-leite ? | leite da melhor forma possivel
aparelho: compra um caracteristicas de usando o tira-leite?
aparelho tira-leite | um aparelho tira-
? leite ?
Marina Maria Aparelho - Muito pratico, pena que apds Que ele me ajude na Higiene, facil de usar e que | Nao gostei de um que utilizei, mas Eu tiraria uma hora calma, lavaria as maos,
Teixeira da Silva importado algumas fervuras as borrachas retirada do leite, de ndo machuque em hipdtese | que ndo lembro a marca (alguma prenderia os cabelos, me concentraria e daria
Recife/PE elétrico enfraquegam. forma indolor, rapida e | alguma. coisa "-care"), que lembrava o uma puxada inicial. Quando o fluxo
higiénica. formato de uma buzina. Se vocé ndo | comegasse a sair, eu deixaria a valvula
Aparelho tomasse cuidado, ele machucava. E o | parada.
nacional recipiente era muito pequeno para o
elétrico fluxo que eu tinha, o que o tornava
pouco pratico, tendo que interromper
o0 processo direto para esvaziar o
recipiente.
Lilian Marta Molinas | Aparelho utilizo ha 04 | Muito eficiente Que ele tire o leite de Facilidade de manuseio e Que ele continue caro da forma que | Néo entendi a pergunta.
Torres Sao Paulo/SP | importado meses forma rapida, eficaz e que seja pequeno e portatil | esta, o meu aparelho ¢ alugado.
elétrico sem dor.
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Anexo 3 — Diagrama KJ de exigéncias do cliente para o produto tira-leite materno

Agrupamento obtido com as respostas para as perguntas:

O que voce espera quando compra um aparelho tira-leite ?

Forma de ordenhar
22 citacoes

Qualidade do aparelho
23 citacoes

Esterilizacao
2 citacoes

Seja indolor

Permita realmente a retirada
de leite

Facil esterilizacao

Ordenha rapida

Seja pratico

Permita retirada de leite de
forma higiénica

Retirada de leite de maneira
confortavel

Tenha bom poder de suc¢do

N3ao cause fissuras nos seios

Fécil manuseio / montagem

Reproduza a forma de sucgao
do bebé

Seja duravel

Proporcionar bom
esvaziamento da mama

Tire quantidade suficiente de
leite

Seja duravel

Seja silencioso

Seja barato

Bombeie diretamente para o
pote de armazenagem

Permita continuar
amamentando o bebé com
leite materno mesmo apos
voltar a trabalhar
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Continuacao do Anexo 3

Quais sio as principais caracteristicas de um aparelho tira-leite ?

Forma de ordenhar
14 citacoes

Qualidade do aparelho
30 citacoes

Esterilizacao
10 citacoes

Seja indolor

Fécil / pratico de usar

Fécil limpeza

Succao parecida com a forma
de mamar do bebé

Seja eficiente

Seja higiénico

Seja confortavel

Fécil transporte

Copa esterilizavel

Copa seja macia Seja portatil Material lavavel
Copa em diferentes tamanhos | Seja pequeno
Copa de silicone Seja leve

Ordenha rapida

Permita encaixe das
mamadeiras disponiveis no
mercado

Ajuste perfeito ao seio

Material resistente

Féacil manuseio

Facil manutencao

Extraia bem o leite

Tenha manual de explica¢do

Seja duradvel

Silencioso

Tenha regulagem de poténcia

Seja elétrico e a pilhas

O que vocé nao gostaria em um aparelho tira-leite ?

Forma de ordenhar
17 citagoes

Qualidade do aparelho
14 citagoes

Esterilizacao
5 citacoes

Que cause dor

manuseio/montagem nao seja
facil

Dificil higienizagao

Que cause desconforto

Seja barulhento

Partes ndo sejam removiveis
para limpeza

Que a ordenha seja demorada

Nao seja elétrico e a pilhas

Ajuste ndo seja perfeito ao
seio

Preco seja inacessivel

Deixe o seio flacido

Aparelho fragil

Copa seja pesada

Aparelho sem regulagem de
poténcia
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Continuacao do Anexo 3

Como vocé faria para tirar seu leite da melhor forma possivel usando o

tira-leite?

Forma de ordenhar
19 citacoes

Qualidade do aparelho
8 citacoes

Esterilizacao
1 citacao

Procurar massagear a mama

Seguir as instrugdes do
aparelho corretamente

Lavar as maos

Manter horarios fixos de
ordenha

Usar dgua morna

Fazer movimentos
repetitivos para simular a
ordenha

Usar de forma que nao
tivesse dor

Descansar antes da retirada

Tomar agua

Enquanto o bebé amamenta
em outro seio

Concentrar-se para o ato de
ordenha

Usar em lugar tranquilo

Sentada em lugar confortavel

Em frente a TV e comendo

Manusear corretamente
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Anexo 4 - Questionario utilizado para classificar as exigéncias dos
consumidores

RESPONDA SINCERAMENTE COMO VOCE SE SENTIRIA SE ESTIVESSE NA
SITUACAO PROPOSTA ABAIXO.

Vocé teve um bebé recentemente e por algum motivo ndo podera amamenta-lo
diretamente no seu seio. Porém ciente da importincia do leite materno no
desenvolvimento de seu filho, decide utilizar um aparelho proprio para retirar seu
leite e assim continuar fornecendo leite materno ao seu filho.

Imaginando que vocé precise tirar leite neste momento para dar a seu filho, assinale a
alternativa que melhor representa sua sensacao.

Pergunta Fico MUITO Fico Fico Fico Fico MUITO
SATISFEITA | SATISFEITA | INDIFERENTE | DESCONTENTE | DESCONTENTE

la Como voce sente se o aparelho é
indolor ?

1b Como voce sente se o aparelho
causa dor?

2a Como vocé sente se o aparelho
reproduz da melhor forma possivel
o ritmo de suc¢do do bebé ?

2b Como vocé sente se o aparelho néo
reproduz da melhor forma possivel
o ritmo de suc¢do do bebé ?

3a Como vocé sente se o ajuste ao seio
¢ perfeito?

3b Como vocé sente se 0 ajuste ao seio
nao ¢ perfeito?

4a Como vocé sente se o uso do
aparelho ¢ confortavel ?

4b Como vocé sente se o uso do
aparelho néo ¢ confortavel ?

Sa Como voce sente se a ordenha de
leite € rapida ?

5b Como voce sente se a ordenha de
leite nao ¢é rapida ?

6a Como voceé se sente se o aparelho
permite utilizar apenas uma mao?

6b Como vocé se sente se o aparelho

nio permite utilizar apenas uma
mao?
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Pergunta

Fico MUITO
SATISFEITA

Fico
SATISFEITA

Fico
INDIFERENTE

Fico
DESCONTENTE

Fico MUITO
DESCONTENTE

7a

Como vocé se sente se o aparelho
funciona perfeitamente na retirada
de leite?

7b

Como vocé se sente se o aparelho
nao funciona perfeitamente na
retirada de leite?

8a

Como vocé se sente se a utilizagao

do aparelho ¢ feita de forma pratica
?

&b

Como vocé se sente se a utilizagdo
do aparelho néo ¢ feita de forma
pratica ?

Como voce€ se sente se ao retirar o
leite com o aparelho, o motor do
mesmo € silencioso?

9b

Como vocé se sente se ao retirar o
leite com o aparelho, o motor do
mesmo nio € silencioso?

10a

Como voce se sente se a retirada de
leite com o aparelho ¢ facil ?

10b

Como vocé se sente se a retirada de
leite com o aparelho néo ¢ facil ?

11a

Como vocé se sente se o aparelho
tem facil manutengdo ?

11b

Como vocé se sente se o aparelho
niao tem facil manutengdo ?

12 a

Como vocé se sente se as instrugdes
contém todas as informagoes
necessarias para a perfeita retirada
de leite?

12b

Como vocé se sente se as instrugdes
nao contém todas as informagoes
necessarias para a perfeita retirada
de leite?

13 a

Como voce se sente se o aparelho é
facil de conectar e comecar a sua
utilizagdo?

13b

Como vocé se sente se o aparelho
nio ¢ facil de conectar e comegar a
sua utiliza¢do?

14 a

Como vocé se sente se o aparelho é
duravel?

14b

Como voce se sente se o aparelho
nao ¢ duravel?

15 a

Como voce se sente se o aparelho é
facil de se transportar ?

I5b

Como voce se sente se o aparelho
néo ¢ facil de se transportar ?

16 a

Como vocé se sente se a suc¢ao do
leite é regulavel?

16 b

Como vocé se sente se a suc¢ao do
leite ndo é regulavel?
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Pergunta

Fico MUITO
SATISFEITA

Fico
SATISFEITA

Fico
INDIFERENTE

Fico
DESCONTENTE

Fico MUITO
DESCONTENTE

17 a

Como voce se sente se a
esterilizag¢do do aparelho ¢ facil de
ser feita?

17b

Como voce se sente se a
esteriliza¢do do aparelho nao ¢ facil
de ser feita?

18 a

Como voce se sente se o aparelho
impede entrada de ar ou leite para
dentro da bomba o que elimina
qualquer risco de contagio
infeccioso?

18b

Como voceé se sente se o aparelho
nao impede entrada de ar ou leite
para dentro da bomba ?
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ANEXO 5 — Classificagao das caracteristicas da qualidade

Tabela 5.1 — respostas obtidas ao aplicar o questionario contido no anexo 5.

pusu|

eISSIY

9j01R3IRIN

I0u0d|

[orIgeD
BaIpUY

BULIBJA

oueyeN
BPURLIO ]

ruuelq

ouef

BOIpUY

Pergunta

l.a
1.b

2.a

2.b
3.a

3b
4.a

4.b
5.a

5.b
6.a

6.b
7.a

7.b
8.a

8.b
9.a

9.b
10.a

10.b

11.a

11.b

12.a

12.b

13.a

13.b

14.a

14.b

15.a

15.b

16.a

16.b

17.a

17.b

18.a

18.b
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Continuagao da Tabela 5.1

oxangnyg
BIIO[D

eureue(

OBA[BIUOIA]
ouowg

eo1o3uy

BIUR[IOQ()

BIOIO]

1D BpUBUIO ]

ez]

BIIQIOIN
BIoLed

eIpne|) BUy

Pergunta

l.a
1.b

2.a

2b
3.a

3b
4.a

4.b
5.a

5b
6.a

6.b
7.a

7.b
8.a

8.b
9.a

9.b
10.a

10.b

11.a

11.b

12.a

12.b

13.a

13.b

14.a

14.b

15.a

15.b

16.a

16.b

17.a

17.b

18.a

18.b
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Continuagao da Tabela 5.1

eqny) ene)

OYULIBA
SLID

BISSE)

ZBI11d
sure|s

e1onbsojn
B[]

10poH
euR[IRQ

B[[BPqQV
BSSOUBA

uelr]

opeswey
BSSOUB A

B[OLIqRID)
Quensu)

Pergunta

l.a
1.b

2.a

2b
3.a

3b
4.a

4.b
5.a

5b
6.a

6.b
7.a

7.b
8.a

8.b
9.a

9.b
10.a

10.b

11.a

11.b

12.a

12.b

13.a

13.b

14.a

14.b

15.a

15.b

16.a

16.b

17.a

17.b

18.a

18.b
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Continuagao da Tabela 5.1

BIUOPUIIN
BUBION'T

olmery
astud(q

Juozzng
eureuef

epRURY
S[1°qes|

Aurg

BI0MOQ],
BIOTRIA]

INS
BOIPUY

B1I0ZOg
BIUBA

BUD,

ewored

Pergunta

l.a
1.b

2.a

2b
3.a

3b
4.a

4.b
5.a

5b
6.a

6.b
7.a

7.b
8.a

8.b
9.a

9.b
10.a

10.b

11.a

11.b

12.a

12.b

13.a

13.b

14.a

14.b

15.a

15.b

16.a

16.b

17.a

17.b

18.a

18.b
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Continuagao da Tabela 5.1

BjuowId
euIgoy

1oseduLng
e[oIue(

BIPUBXI[Y

eImreq

dog
eyurpnes

Uy nfeN

ourned
BUBSOY

saey[edeN
BIOTRIA]

BLIB]A BUY

rousnig
BURLIPY

Pergunta

l.a
1.b

2.a

2b
3.a

3b
4.a

4.b
5.a

5b
6.a

6.b
7.a

7.b
8.a

8.b
9.a

9.b
10.a

10.b

11.a

11.b

12.a

12.b

13.a

13.b

14.a

14.b

15.a

15.b

16.a

16.b

17.a

17.b

18.a

18.b
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Continuagao da Tabela 5.1

sury
eIpne[)

sk

BIUISIIA

erone[n

SUJBA
JURIS

Pergunta

l.a
1.b

2.a

2b
3.a

3b
4.a

4.b
5.a

5b
6.a

6.b
7.a

7.b
8.a

8.b
9.a

9.b
10.a

10.b

11.a

11.b

12.a

12.b

13.a

13.b

14.a

14.b

15.a

15.b

16.a

16.b

17.a

17.b

18.a

18.b
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5.1 (anexo 5)

ANEXO 6 — Conversao das respostas obtidas na tabela

segundo o Método Kano

Tabela 6.1 — Respostas convertidas

puSu|

eISSIY

91013 IRIN

I0u0d|

[orIgeD
BaIpUY

BULIBJA

oueyeN
BPURLIO ]

ruuelq

ouef

BOIpUY

Atributo

10

11

12

13

14

15

16

17

18
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Continuacdo da Tabela 6.1

oxandnyg
BLIOID

eureue(

OBAJBIUOIN
ouowig

eo1o3uy

BIUR[IOQ)

BIONOT

10) BpPUBUID |

@)

ez]

BIIQIOIN
eroLjed

eIpne|) BUy

Pergunta

10

11

12

13

14

15

16

17

18
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Continuacdo da Tabela 6.1

eqnyD ened

o

OYULIBIA
LD

BISSE)

PAARER |
oure[g

eronbsojn
B[]

10poH
rugpIR(q

B[[BPqV
BSSOUB A

uel(I]

oneswey
BSSOUBA

B[oLIqRID
LliiiN b ig)

Pergunta

10

11

12

13

14

15

16

17

18
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Continuacao da Tabela 6.1

BSUOPUIIN
BUBIONT

o

olnery
astua(g

ouozzng
eureuRf

epeURYZ
oT[eqes]

Aury

BIONO ],
BIOJB]A

NS
BOIPUY

BIIOZOY
BIUBA

BUOL,

ewofeq

Pergunta

10

11

12

13

14

15

16

17

18
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Continuacdo da Tabela 6.1

BjuowI
euI3oy

10se3uLng
B[omue(

BIPUBXI[Y

eIneg

dog
ByuIpne[s

SulTy nfeN

ourneq
BUBSOY

saeyedeN
BIOIRIA]

BLIB]\ BUY

rjousnig
BUBLIPY

Pergunta

10

11

12

13

14

15

16

17

18
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Continuacdo da Tabela 6.1

sury
eIpne[)

sk

BIUM3IA

erone[n

Pergunta

10

11

12

13

14

15

16

17

18
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Anexo 7 - Questionario utilizado com usudria para obter informagdes sobre o protdtipo da
Empresa Y e compara-las com os dados obtidos através da tabulagao do modelo de Kano.

Entrevistada: Claudia Mattos, 33 anos, mae de um bebé de 4 meses. Usou o prototipo 1 da
Empresa Y durante 1 més.

1 - Ao retirar o leite com o aparelho da empresa A, vocé sentiu dor ?
Nao. Nao senti dor. Teve um pouco de desconforto porque o seio estava um pouco inchado mas
nao senti dor nenhuma nio.

2 - Esse aparelho reproduziu o ritmo de suc¢iao do bebé ?

Bom, a gente pode colocar o ritmo um pouco mais rapido porque a gente tem a parte do furinho,
a gente pode graduar a intensidade e a rapidez de succdo. Fica a critério de quem esta utilizando
realmente.

3 - Como foi o ajuste deste aparelho ao seio?

Eu particularmente ndo gostei do bojo. Eu achei que a apresentagcdo do produto poderia ter sido
com uma camara mais elastica que pudesse o leite escorrer sem ter que ficar em contato com o
seio mesmo. Quem tem o seio maior, o bico maior, acontece do bico entrar dentro do bojo.
(Bojo ¢ o mesmo que copa).

4 - Voce se sentiu confortavel ao utilizar este aparelho?

No comeco ¢ meio complicado mas depois que vocé pega o jeito ndo tem problema nenhum nao.

Haveria alguma coisa que a empresa ao desenvolver o produto poderia fazer para mesmo no
inicio seja confortavel para usar o aparelho, uma informacao que faltou?

Nao o problema s3o os conectores, sao os tubinhos que a gente coloca, que a gente tem que vir
por cima do ombro pra ndo poder entrar, voltar o leite.

Seria questao de costume ou faltou que na instrugdo tivesse essa informagao?

Faltou

5 - Com relagdo ao tempo de ordenha do leite, a mesma foi rapida ?

Poderia ser melhor se a parte da copa fosse melhor desenvolvida. O que acontece: como o bico
entra dentro da copa a gente tem que parar para esticar, para ajeitar.

6 - O aparelho permite utilizar apenas uma mao?
Na maioria do tempo sim. Mas as vezes tem que tirar o tubinho, ajeitar. Tirar o bico.

Haveria algum problema em retirar o leite com as duas maos ?

Nao.

7 - O aparelho funcionou perfeitamente na retirada de leite?

Sim. Tirando o problema da copa ele funciona bem. A bomba ¢ bem possante.

8 - A utilizagdo do aparelho ¢ feita de forma pratica ?

E. Vocé podendo diminuir ou aumentar a intensidade do ritmo ficou bem perfeito.
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Continuagdo do questionario do Anexo 7

9 - Ao retirar o leite com o aparelho, o motor do mesmo ¢ silencioso?
Faz um pouquinho de barulho por causa da trepidagao. Dependendo de onde vocé colocar o
aparelho trepida um pouquinho.

Te incomodou o barulho que ouvia enquanto retirava leite?
Nao, nada muito chato nao.

10 - A retirada de leite com o aparelho ¢ facil ?

E facil.

11 - O aparelho tem facil manutencao ?
Nao. Ele tem um probleminha do leite que volta na mangueirinha, mas a gente tem que lavar e
colocar na saida de ar como escrito na bula.

12 - As instru¢des que acompanham o aparelho contém todas as informagdes necessarias para a
perfeita retirada de leite?

Contém, mas algumas coisinhas basicas como o bico que entra dentro da copa e tem que retirar...
As vezes nio fica muito claro. Mas ai é questdo de cada usuéria.

Vocé considera importante que o aparelho contenha todas as instrugdes ?

Sim. Algumas dicas como quem tiver o seio um pouco maior tem tomar cuidado para que o bico
nao entre dentro da copa porque diminui a quantidade de leite ordenhada e até diminui a pressao.
Essas coisas deveriam constar nas instrugoes.

Essa falta de instrug¢do contida na bula do aparelho em algum momento te deixou insatisfeita?
Sim, a gente fica sem saber se o problema ¢ do aparelho ou nosso. Se ndo sai leite porque a gente
nao sabe colocar direito ou se tem algum problema do tamanho que ndo se adapta a copa.

O que mais vocé considera importante que o manual de instru¢des contenha?
Algumas dicas. Informagdes, observagdes que sejam rapidas de ler e em letra que ndo seja
pequenininha.

13 - O aparelho ¢ facil de conectar e comegar a sua utilizacao?
E facil.

14 - Quanto a durabilidade do aparelho, o que pode comentar?
Eu achei o aparelho robusto, um aparelho que tem um forte motor, bem resistente. Acho que tem
uma boa durabilidade. Usei apenas um més mas aparentemente ¢ um bom aparelho.

15 - O aparelho ¢ facil de se transportar ?
E. Muito fécil.
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Continuagdo do questionario do Anexo 7

16 - A sucgéo do leite ¢ regulavel?
E regulavel pela copa. Tem um furinho que vocé a regula.

Caso a regulagem nao fosse possivel, prejudicaria o desempenho do aparelho em questdao?
Com certeza porque ia ficar bem mais dolorido. O fato de vocé poder regular, vocé aumenta ou
diminui a pressao e ¢ bem mais confortavel.

17 - A esterilizagao do aparelho ¢ facil de ser feita?

E facil. Eles ddo as dicas na bula sobre ndo ferver, usar 4gua morna, usar solugio germicida...
Bem interessante e completo.

18 - O aparelho impede entrada de ar ou leite para dentro da bomba o que elimina qualquer risco
de contégio infeccioso?
Nao ha refluxo na mangueira.
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