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RESUMO

KUHN, L. Processo de desenvolvimento do produto: andlise das atividades de atendimento
ao cliente e avaliacdo da sua satisfagcdo. 2010. 94 f. Trabalho de Diplomac¢ado (Graduaciao em
Engenharia Civil) — Departamento de Engenharia Civil, Universidade Federal do Rio Grande
do Sul, Porto Alegre.

Uma das formas de diferenciacdo no mercado da construgdo civil € através da qualidade,
buscando aumentar a satisfacdo dos clientes. Este trabalho visa propor melhorias nos
processos de atendimento ao cliente em uma empresa construtora incorporadora da cidade de
Porto Alegre, tendo por objetivo o aumento da satisfacio deste. Para uma melhor
compreensdo do tema, sdo estudadas as atividades de atendimento aos clientes no processo de
desenvolvimento do produto e as melhorias que podem ser incorporadas a estes processos. No
desenvolvimento do trabalho, sd@o analisados os procedimentos da empresa onde exista
contato com o cliente. Esta andlise é feita através de diferentes métodos: a andlise de
documentos da empresa, a observacdo participante e as entrevistas semi-estruturadas com
profissionais envolvidos nos processos estudados. Para que se possa efetuar uma coleta de
dados relevantes, os procedimentos estudados sdao descritos um a um e € realizada a
identificacdo de suas etapas e atores assim como a identificacdo do seu objetivo. Com base
nos documentos estudados sdo realizadas entrevistas para verificar o fluxo de informacdes
entre as diferentes etapas, assim como problemas de aderéncia oportunidades de melhorias.
Verificou-se que um dos problemas potenciais no processo de comercializagdo da empresa
estudada € a transmissao da informagdo de rescisdo de um contrato aos agentes envolvidos.
Verificou-se também que nem todos os corretores possuem o conhecimento técnico suficiente
para comercializar a unidades, transmitindo informacdes erradas aos clientes. Foi
diagnosticado, ainda, que os registros feitos no termo de vistoria ndo sdao aproveitados na
empresa, sendo que estes podem antecipar agdes corretivas e gerar indicadores de
desempenho neste processo. Uma oportunidade foi diagnostica no processo de modificagdes
do produto: os registros de modifica¢des ndo sdo tratados e aproveitados para retroalimentar o
desenvolvimento de novos produtos. Para finalizar, foi realizada uma anédlise dos
questiondrios aplicados para avaliacdo da satisfacdo dos clientes e verificou-se que os mesmos
sdo deficientes, deixando de lado avaliacdes importantes tais como a satisfacdo quanto ao

desempenho do produto final.

Palavras-chave: satisfagao do cliente; requisitos do cliente; desempenho.
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1 INTRODUCAO

O mercado imobilidrio encontra-se em forte expansdao. De acordo do o artigo Mercado em
Expansdao (2010, p. 2), a expectativa de crescimento do mercado brasileiro da construg¢ao
divulgada pela Camara Brasileira da Industria da Construgdao (CBIC) € da ordem de 8% no
ano de 2010, e o crescimento previsto para o estado do Rio Grande do Sul é de 7,5% no
mesmo periodo. Segundo a mesma fonte, este crescimento € associado aos programas do
Governo Federal Minha Casa, Minha Vida e PAC (Programa de Aceleracao do Crescimento),
assim como a queda das taxas de juros que viabilizou as aplicacbes dos bancos no
financiamento habitacional. Saber aproveitar da melhor forma possivel este momento é o

desejo de toda empresa construtora.

Ao mesmo tempo, no Brasil, a industria da construcdo civil vem passando por algumas
mudangas importantes desde o final da década de oitenta. Estas mudancas tém gerado um
aumento na concorréncia entre as empresas, especialmente no mercado imobilidrio, obrigando
muitas delas a melhorar seus processos de producdo e a tornar-se mais focadas nas
necessidades dos clientes (FORMOSO; JOBIM, 2006, p. 78-79), aumentando assim a

qualidade de seus produtos.

Segundo Whiteley (1992, introducdo), para atingir a qualidade deve-se explorar as duas
dimensdes da mesma: a qualidade do produto e a qualidade do servigo. Para Souza et al.
(1995, p. 24), dentre os pressupostos para a obtencdo de éxito no processo de implantacio de
modelos de qualidade estd reconhecer que a razdo da existéncia da empresa sdo seus clientes
externos, e que o conceito de qualidade esté relacionado a satisfagdo das necessidades destes
clientes. Conforme Jobim (1997, p. 18), o gerenciamento da satisfacdo do cliente é um dos

principais fatores de sucesso de uma empresa.

Para fornecer ao cliente um produto realmente capaz de satisfazé-lo é preciso mais do que
apenas atender suas solicitacdes. E necessdrio entender suas reais expectativas e transforma-
las em requisitos. Para Juran (1992, p. 15) o processo de desenvolvimento de produto, assim
como as atividades exigidas para a satisfacdo das necessidades do cliente, envolve uma série

de passos universais. Dentre estes passos, os principais referem-se a identificagdo dos clientes,

Processo de desenvolvimento do produto: andlise das atividades
de atendimento ao cliente e avaliacdo da sua satisfacao
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a determinacdo das suas necessidades e a necessidade de estabelecer controles de processos e
transferi-los as forgcas operacionais. Para que possa ser feito o planejamento da qualidade
requer-se comunicagdes precisas entre clientes e fornecedores. Segundo Silva e Souza (2003,
p. 43), grandes oportunidades para o diagndstico dos requisitos do cliente sao oferecidas em
diversos momentos, tais como: a busca do cliente pelo produto, o ato da compra, durante as
atividades de atendimento ao cliente e na ocupacao do produto adquirido. Saber reconhecer as
necessidades do cliente e transformé-las em oportunidades € uma estratégia para alcancar a

satisfacdo do cliente.

1.1 ESCOPO DO TRABALHO

O presente trabalho consiste em um estudo de caso focalizado na andlise das atividades de
atendimento aos clientes com énfase na satisfacdo dos mesmos. Neste trabalho foi realizada a
avaliagdo dos processos de atendimento aos clientes, chamados nesse trabalho de processos
do cliente, visando a propor melhorias nos procedimentos de atendimento. Isso foi realizado
através da andlise do processo de desenvolvimento do produto nas diferentes etapas do cliente
na empresa estudada, do estudo das atividades de atendimento ao cliente e da avaliacdo de sua
satisfacdo em relagc@o ao produto adquirido e aos servigos prestados pela empresa. Este estudo
foi realizado junto a uma empresa do ramo da constru¢do de edificagdes residenciais na

cidade de Porto Alegre.

Nos proximos itens sdo apresentados: a questdo do estudo, os objetivos do trabalho, sua

premissa e suas limitacdes e delimitacdes.

1.1.1 Questao do estudo

A questao de estudo do trabalho €é: como melhorar os processos relacionados ao atendimento
ao cliente em uma empresa construtora incorporadora visando aumentar a satisfacdo dos

clientes e a eficdcia da retroalimentacao para futuros empreendimentos?

Luciana Kuhn. Porto Alegre: DECIV/EE/UFRGS, 2010
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1.1.2 Objetivos do trabalho

O objetivo principal deste trabalho € a proposta de melhorias nos processos do cliente com
€nfase na satisfacdo dos seus requisitos em uma empresa construtora incorporadora da cidade

de Porto Alegre.

Os objetivos secunddrios deste trabalho s@o as avaliacdes dos seguintes processos da empresa

estudada, relacionados com o atendimento aos clientes:

a) comercializa¢do de imdveis;

b) modifica¢des do produto;

c¢) entrega do produto;

d) servigos de atendimento ao cliente pds-ocupagio;

e) pesquisa de satisfacdo dos clientes.

1.1.3 Premissa

E premissa do trabalho que a busca constante pela satisfacio do cliente ja faz parte da
realidade do mercado da construcdo, assim como a sua incorporacdo dentro dos

procedimentos de gestdo de qualidade da empresa é fator decisivo para o sucesso da mesma.

1.1.4 Delimitacao

O trabalho delimita-se ao estudo dos processos relacionados ao atendimento de clientes de

uma empresa construtora incorporadora de Porto Alegre.

1.1.5 Limitacoes

N

Este trabalho limita-se a andlise dos processos do cliente em obras da empresa estudada,

analisando os processos de comercializacdo, de atendimento ao cliente: modificacdo do

Processo de desenvolvimento do produto: andlise das atividades
de atendimento ao cliente e avaliacdo da sua satisfacao
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produto, de entrega, de servico de atendimento ao cliente e de pesquisa de satisfacdo dos
clientes. Outra limita¢do do trabalho estd ligada ao fato de a autora trabalhar como estagidria
na empresa. Desta forma, muitas das observagdes apresentadas podem ter originado-se da sua

vivéncia na organizagdo, podendo, por esta razao, existir um viés.

1.2 ESTRUTURA DO TRABALHO

Além do capitulo de introducao, que contextualiza e justifica o trabalho, apresenta a questao,
os objetivos, limitacdes, delimitagdes e premissa deste trabalho, foram desenvolvidos mais

cinco capitulos.

No segundo capitulo sdo apresentados os conceitos de valor do cliente, requisitos do cliente e
satisfacdo. Também sdo expostos os atributos do produto edificacdo necessarios para atingir
os requisitos para o desempenho do mesmo. No capitulo 3 sdo apresentados o conceito de
desenvolvimento do produto (PDP) e os mecanismos de geracdo de valor neste processo. Da-
se destaque as atividades de atendimento aos clientes que fazem parte do PDP e sdo

apresentadas melhorias nos processos do cliente propostas por diferentes autores.

Ja no capitulo 4, sdo apresentados o método de pesquisa realizado, as caracteristicas da
empresa estudada e as fontes de evidéncia utilizadas. No capitulo 5 sdo apresentados os
resultados do estudo de caso, passando pela descri¢cdo dos processos até a andlise critica dos
mesmos, assim como a aderéncia das atividades realizadas na empresa aos procedimentos. No
capitulo 6 ¢ feita compilacdo dos resultados, dando enfoque as melhorias potencias, com base
na bibliografia. Esta andlise serve como base as conclusdes e consideracOes finais

apresentadas neste capitulo.

Luciana Kuhn. Porto Alegre: DECIV/EE/UFRGS, 2010
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2 A BUSCA PELA SATISFACAO DOS CLIENTES

Para entender a formacgao da satisfacao do cliente € necessaria a compreensao de uma série de
conceitos. Neste capitulo s@o apresentados os conceitos de valor, requisitos e satisfacdo dos

clientes e atributos e desempenho do produto.

2.1 VALOR PARA O CLIENTE

Para entender o conceito de valor para o cliente, deve-se primeiro encontrar uma defini¢do
para cliente. Para Juran (1992, p. 8-9), o cliente é qualquer pessoa impactada pelo produto ou
processo, podendo classificar-se como externo ou interno. Os clientes externos sao as pessoas
que sdo impactadas pelo produto, mas que nao fazem parte da empresa que o produz. Estes
incluem os que compram o produto, os departamentos reguladores do governo e o publico. Os
clientes internos sdo as pessoas impactadas pelo produto e que também sdo membros da

empresa que o produz.

Por outro lado, segundo Rozenfeld et al. (2006, p. 218), os clientes de um projeto podem ser
classificados em trés tipos: externos, intermedidrios e internos. O termo cliente externo define
o conjunto de pessoas ou organizagdes que irdo usar ou consumir o produto ou manter,
desativar e retirar o produto. Os clientes intermedidrios consistem naqueles que sao
responsaveis pela distribui¢do, compra, venda e marketing do produto. J4 os internos sao os

fabricantes e o pessoal envolvido no projeto e na producao dos produtos.

Diversas defini¢cdes de valor sdo apresentadas na bibliografia. Woodruff (1997, p. 141), ao
analisar diferentes conceituacdes de valor, constata a existéncia de alguns pontos comuns: o
valor estd relacionado ao uso do produto; é algo percebido pelos clientes ao invés de ser
objetivamente determinado pelo vendedor; e a percepgdo de valor envolve um trade-off entre
o que o cliente recebe (qualidade, utilidades, valor financeiro, beneficios) e o que entrega para

adquirir e usar o produto (precos, sacrificios). Ravald e Gronroos (1996, p. 21) e Woodruff

! Trade off: relagdo custo beneficio.

Processo de desenvolvimento do produto: andlise das atividades
de atendimento ao cliente e avaliacdo da sua satisfacao
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(1997, p. 141) atribuem a Monroe? (1990) a definicdo de valor percebido pelos clientes como
sendo a razdo entre beneficios percebidos em um produto e os sacrificios decorrentes da

aquisicdo e uso do produto, apresentada na equacdo 1:

Valor Percebido = (Beneficios Percebidos) / (Sacrificios Percebidos) (equacdo 1)

Cabe salientar que, segundo Tillmann et al. (2010, p. 86), a geracdo de valor vai além da
entrega fisica do produto. Esses autores citam Porter’ (1985 apud TILLMANN et al., 2010, p.
86), que explica o conceito de pacotes de produtos, no qual as empresas devam fornecer ao
seus clientes produtos combinados a servicos.Este conjunto é responsavel pela geracdao de

valor ao cliente.

Os beneficios percebidos pelo cliente podem envolver, segundo Woodruff (1997, p. 141), o
desempenho do produto, a medida que este facilite o atendimento das metas e propdsitos do
cliente em situacdes de uso. Além disso, Anderson et al. (1994, p. 55) também referenciam,
como parte importante dos beneficios percebidos, o conceito de qualidade percebida pela forte
relacdo que mantém com atributos do produto. J4 os sacrificios, segundo Saliba e Fischer
(2000, p. 66), relacionam-se com as questdes de intercAmbio ou troca, que incluem o preco de

aquisicao, taxas, custos de transporte, de instalacdo, manutengao e operacao.

Woodruff (1997, p. 141-142) desdobra os beneficios para o cliente em atributos de produto,
desempenho de atributos, consequéncias em situacdo de uso e propdsitos. A partir deste
desdobramento, o referido autor sugere a existéncia de uma hierarquia no valor percebido
pelo cliente, a qual inclui o valor percebido antes da aquisi¢do (valor desejado) e o valor
percebido apds a aquisi¢do (valor recebido). Esta hierarquia, por sua vez, é ancorada em uma
estrutura conceitual fornecida pelo modelo de meios-fins de Gutman (1982, p. 60) no qual os

meios sdo produtos e os fins sdo as situacdes desejadas.

A figura 1 representa o modelo de valor percebido pelo cliente, o qual é explicado por

Woodruff (1997, p. 142):

> MONROE, K. B. Pricing: marketing profitable decisions. New York: McGraw-Hill, 1990.

> PORTER, M. Competitive advantage: creating and sustaining superior performance. New York: The Free
Press, 1985.

Luciana Kuhn. Porto Alegre: DECIV/EE/UFRGS, 2010
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a) comecando pela base do modelo, os clientes aprendem a pensar sobre os
produtos como um conjunto de atributos especificos, que possuem
desempenhos e requisitos especificos;

b) quando compram e utilizam o produto, eles formam preferéncias por certos
atributos, baseado na facilidade com a qual possibilitam o alcance das
consequéncias desejadas;

c) as metas e os propdsitos agregam importancia as consequéncias e similarmente
as consequéncias importantes guiam os clientes a percep¢do de importancia dos
atributos e desempenho de atributos, formando-se assim, o valor do cliente.

Metas e propdsitos
dos clientes

Consequéncias
desejadas et
situacfo de uso

Atributos e
desempenho do

produto desejado

Figura 1: modelo de hierarquia de valor percebido pelo cliente
(adaptado de WOODRUFF, 1997, p. 142)

Tendo em maos estes elementos, ha evidéncias de que as organizagdes voltadas ao cliente se
baseiam em experiéncias anteriores e informacdes fornecidas por clientes para a tomada de
decisao (SLATER; NARVER, 1995, p. 71). Para que todas essas informagdes sejam bem
utilizadas, um sistema de informacdo orientado ao valor percebido pelo cliente se torna
necessario (WOODRUFF, 1997, p. 145) de forma a compreender de maneira mais profunda

as mudancas que ocorrem no valor desejando pelo cliente (FLINT et al., 2002, p. 115).
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2.2 SATISFACAO DOS CLIENTES

O conceito de valor para os clientes estd fortemente relacionado com a satisfagdo dos mesmos
(WOODRUEFF, 1997, p. 142). Segundo Kotler e Levy (1969, p. 56), a satisfacdo depende do
valor, sendo que as relacoes de troca entre as partes (cliente-fornecedor) devem ser
mutuamente satisfatérias, a fim de possibilitar um relacionamento mais prolongado e
duradouro. Segundo Ravald e Gronroos (1996, p. 19), as empresas tentam aumentar a
satisfacdo dos clientes agregando mais valor ao produto (aumentando a qualidade do produto
e incluindo servicos de assisténcia na oferta) para assim estreitar as relacdes com o cliente e

conquistar sua lealdade.

A satisfacdo do cliente consiste no nivel de sentimento de uma pessoa, resultante do
desempenho de um produto em relagdo as suas expectativas, sendo assim fun¢do da diferenca
entre o desempenho do produto ou servico em relacdo as expectativas (KOTLER, 1994, p.
50). Esse autor explica que o resultado desta fun¢cdo quando as expectativas formadas s@o

igualadas ou superadas € a satisfacao.

Pesquisadores de marketing apresentam o conceito de satisfacdo de forma mais abrangente.

Este conceito foi estudado por Evrard (1993, p. 54) e inclui trés elementos caracteristicos:

a) o estado psicoldgico;
b) a experiéncia resultante de uma experiéncia de consumo;

c) o carater relativo, que se traduz pelo fato de que a avaliacdo é um processo
comparativo entre experiéncias subjetivas vividas pelo consumidor e um
referencial inicial.

A satisfacdo pode ser associada a outros conceitos, tais como a atitude quanto a compra (que
pode existir sem que a tenha vivido pessoalmente), que pode anteceder a satisfacdo ou ser
consequéncia da mesma (figura 2); e a experiéncia de compra, que possui cardter absoluto e

estd associada a qualidade do produto ou servico (EVRARD, 1993, p. 55).
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Periodo t Periodo t+1
< >4 »
Atitude t »  Atitudet+1
Experiénciade . Satisfagdo
compra/consumo "

Figura 2: ligacdo entre atitude e satisfacdo (adaptado de EVRARD, 1993, p. 55)

Evrard (1993, p. 57-58) propde também um modelo para paradigma da desconfirmacio que
descreve a formacdo da satisfacio como um processo comparativo entre quatro elementos

principais (conforme figura 3):

a) o julgamento feito sobre o desempenho do produto ou servigo (qualidade
percebida);

b) as expectativas formadas pelo consumidor antes da compra ou uso do produto
ou servi¢o (qualidade esperada);

c) a comparacdo entre o desempenho e as expectativas vai dar origem a
desconfirmacdo, que pode ser positiva (caso onde as performances sao
superiores as expectativas), neutras (caso de igualdade; poderia-se falar de
confirmac¢do) ou negativa (caso em que as performances sdo inferiores ao
padrdo de referéncia dos consumidores);

d) a desconfirmacgdo vai gerar a avaliacdo global da experiéncia de consumo, isto
¢ a satisfacao.

PERFORMANCE  f--eoo
a -5____‘___‘-‘___* ar
DESCONFIRMACAO | gl SATISFACAO

EXPECTATIVAS | .co-—mm""

Figura 3: o paradigma da desconfirmacio (adaptado de EVRARD, 1993, p. 58)

As caracteristicas de um produto sdo as propriedades que um produto possui e s@o concebidas

para atender a determinadas necessidades do cliente e assim promover sua satisfacdo

Processo de desenvolvimento do produto: andlise das atividades
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(JURAN, 1992, p. 7). Segundo Kamara e Anumba (2000, p. 85-86), o processamento eficaz
dos requisitos dos clientes € uma contribuicao vital para o projeto e constru¢do de instalacdes
que eles coincidam precisamente e, eventualmente, excedam as necessidades do cliente e suas

expectativas.

Jobim (1997, p. 28) salienta que, apesar de haver um aumento da importancia atribuida a
avaliacdo da satisfagc@o na industria da construcdo, percebe-se que esta ndo tem sido uma meta
para os projetistas, gerentes de obras, subempreiteiros e fornecedores de materiais. No que diz
respeito a avaliagdo da satisfagdo dos clientes no mercado da construgdo, Jobim (1997, p. 48)
afirma que esta ndo se restringe a etapa de uso, restricdo utilizada na avaliacdo pds-ocupacdo.
A mesma autora afirma que a captacdo de requisitos pode ser efetuada durante todo o
processo construtivo, desde o planejamento do empreendimento, e que os dados obtidos
devem retroalimentar os diversos setores da empresa construtora, como a qualidade do

atendimento prestado, o desempenho do prédio e da unidade habitacional.

Segundo Jobim (1997, p. 28), a avalia¢do da satisfacdo do cliente pode ser utilizada para a
medi¢cdo do desempenho das empresas, fazendo assim parte do processo de gestdo de
qualidade, pois fornece informagdes relevantes a tomada de decisdes e ao desenvolvimento de
melhorias da qualidade e produtividade da empresa. Para a autora, deve-se considerar que,
durante a implantacdo de um processo de medicao, a qualidade ndo se restringe a andlise dos
processos. A qualidade engloba os atributos de uma edificacdo bem executada assim como o
conceito de bem-estar social, destacando a intervencdo do cliente como elemento de

agregacao de valor e de essencial importancia na geracao de produtos satisfatorios.

Jobim (1997, p. 49) ainda afirma que, embora existam varias formas de identificar e medir a
qualidade dos produtos finais, estas s6 fazem sentido se utilizadas na retroalimentacdo do
processo. Em um empreendimento especifico, as ferramentas para avaliacio devem ser
desenvolvidas de modo a facilitar a integragdo no ciclo do processo de construg¢do. Para a
autora “[...][no ciclo] os dados gerados devem retroalimentar o processo de gestio da
qualidade, fornecendo informagdes qualitativas e quantitativas sobre o processo € o produto

para o monitoramento do progresso alcancado.”.
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2.3 REQUISITOS DO CLIENTE

A geragdo de valor para os clientes depende da captacdo e do eficaz gerenciamento de seus
requisitos ao longo do desenvolvimento e da producdo de um determinado produto
(KOSKELA, 2000, p. 78). A expressdo das necessidades de um cliente, de forma que
descreva com facilidade o que ele deseja, envolve o processamento das informacdes. Isto de
forma a assegurar que as mesmas sejam apresentadas em um formato que melhore a
compreensdo daquilo que o cliente deseja e que facilite a sua aplicagdo pelos projetistas

(KAMARA; ANUMBA, 2000, p. 74).

O processamento dos requisitos do cliente, portanto, refere-se a identificacdo (ou defini¢do),
andlise e traducdo das necessidades do cliente em solugdes neutras para as especificagdes de
projeto (KAMARA et al.*, 1997 apud KAMARA; ANUMBA, 2000, p. 74). Como a principal
fonte de informacdo para projetos de construcdo, os requisitos do cliente fornecem a ligagdao
entre este e a industria. Seu tratamento eficaz € muito importante para o sucesso do projeto e a
satisfacdo do cliente (SANVIDO et al., 1992, p. 96). Os principais fatores que influenciam o
comportamento de compra sdo: culturais (cultura e classe social), sociais (familia, papéis e
posi¢des sociais), pessoais (idade, ocupacgdo, estilo de vida e personalidade) e psicolégicos

(motivacdo, percepg¢do e crengas) (KOTLER, 1994, p. 160-161).

Assim, requisitos dos clientes podem ser definidos como o resultado do processamento de
suas necessidades e expectativas, ou seja, sdo informacgdes obtidas através da classificacao,
ordenacao e agrupamento de dados captados dos clientes (KOTLER, 1994, p. 160-161). Para
0 mesmo autor, uma forma de capturar os requisitos dos clientes € através da compreensao de
seu comportamento, ou seja, através do estudo dos seus desejos, percepgdes, preferéncias e do
seu comportamento de compra. Descobrir o que o cliente espera do produto, ou seja, suas
necessidades latentes, ¢ uma tarefa muito dificil, pois estas ndo s@o facilmente explicitadas
pelo mesmo (ROZENFELD et al., 2006, p. 220). Esses autores explicam também que outro
aspecto importante a se ressaltar € que o cliente normalmente expressa sua insatisfacdo com

relac@o ao uso do produto, ou seja, as falhas do produto.

* KAMARA, J. M.; ANUMBA C. J.; EVBUOMWAN, N. F. The Importance of Clients’ Requirements Processing
in Concurrent Engineering. In: INTERNATIONAL CONFERENCE ON FLEXIBLE AUTOMATION AND
INTELLIGENT MANUFACTURUNG , 7., 1997, Middlesbrough. Proceedings... Middlesbrough: University
of Teesside, 1997. p. 228-238.
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O diagrama de Kano (figura 4) auxilia na melhor compreensao da relacdo entre as atitudes do
cliente frente ao produto e o tipo de requisito associado ao desempenho do produto
(ROZENFELD et al., 2006, p. 220). Este diagrama divide os requisitos em trés categorias que
afetam os consumidores de maneiras diferentes. Os requisitos considerados como bdésicos,
segundo Rozenfeld et al. (2006, p. 221), geralmente ndo sdo verbalizados pelos clientes, pois
estes ja esperam que eles estejam contemplados no produto, caso contrario, a insatisfacdo sera
gerada. Os mesmos autores afirmam que os requisitos com desempenho esperado sdo aqueles
verbalizados pelo cliente e cujo desempenho gera a satisfacdo dos clientes, e os requisitos que
causam excitacdo sdo aqueles ndo verbalizados, pois geram beneficios que os clientes ndo
esperam, sendo os principais para a geragao de valor. Estes requisitos causadores de impacto
nos clientes representam desejos ocultos, expectativas até entdo nado satisfeitas, novas
maneiras de uso do produto e aspectos relacionados a personaliza¢ao do produto. Ou seja, sao
necessidades latentes que o cliente desconhece ou ndo sabe expressar o suficiente

(ROZENFELD et al., 2006, p. 221).

Cliente Satisfeito

Atrativo
Esperado
Y /V
- >
Desempenho —— Desempenho
pobre excedente
Basico

Cliente Insatisfeito
Figura 4: diagrama de Kano (ROZENFELD et al., 2006, p. 221)
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Este desdobramento dos requisitos dos clientes em bdsicos, esperados e atrativos também ¢é
citado na norma NBR ISO 9001° (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS
TECNICAS, 2000, p. 7), a qual os requisitos relacionados ao produto devem ser determinados

pela organizagao:

a) os requisitos especificados pelo cliente, incluindo os requisitos para entrega e para
atividades de pds-entrega;

b) os requisitos nio declarados pelo cliente, mas necessdrios para o uso especificado
ou pretendido, onde conhecido;

¢) requisitos estatutdrios e regulamentares aplicdveis ao produto, e;

d) quaisquer requisitos adicionais considerados necessdrios pela organizagao.

O processamento eficaz dos requisitos do cliente € fundamental para que eles possam ser
aplicados no mercado da construcdo (KAMARA; ANUMBA, 2000, p. 85-86). Segundo esses
autores, para que possam ser bem incorporados nos processos de uma empresa, 0s requisitos
do cliente devem ser apresentados de forma a facilitar o trabalho colaborativo entre os
profissionais envolvidos nas atividades de projeto. Os mesmos autores afirmam que os
requisitos também devem permitir a consideracdo de questdes que afetem o ciclo de vida de
um produto proposto no projeto. Estes devem ser rastredaveis e estar correlacionados com as
decisdes de projeto e com as intengdes originais do cliente, mantendo assim foco em suas

necessidades (KAMARA; ANUMBA, 2000, p. 85-86).

Segundo Rozenfeld et al. (2006, p. 218-219), o desdobramento dos requisitos dos clientes
resulta em uma série de caracteristicas do produto formando assim os requisitos do produto.
Para Porkka et al. (2004, p. 21) os requisitos do produto na constru¢ido sao uma relacdo que
identifica capacidades, caracteristicas fisicas ou fatores de qualidade da edificacdo. De acordo
com Leinonen e Huovila® (2001 apud PORKKA et al., 2004, p. 21-22) os requisitos bem

formulados de produtos devem ter as seguintes caracteristicas:

a) completos;

> 0 texto da versdo de 2000 da NBR ISO 9001 corresponde exatamente ao texto que figura na versio atualizada
de 2008.

°LEINONEN, J.; HUOVILA, P. Requirements management tool as a catalyst for communication. In:
WORLDWIDE ECCE SYMPOSIUM: INFORMATION AND COMMUNICATION TECHNOLOGY IN
THE PRACTICE OF BUILDING AND CIVIL ENGINEERING, 2.; Espoo, 2001. Proceedings... Espoo:
Association of Finnish Civil Engineers RIL, 2001. p. 105-110.
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b) ndo-ambiciosos;

¢) consistentes;

d) realizaveis;

€) neutros;

f) rastredveis;

£) necessarios;

h) corretamente empregados;

1) concisos.

2.4 ATRIBUTOS E DESEMPENHO DO PRODUTO

O termo desempenho € explicado por Souza et al. (1995, p. 46) como sendo o desempenho
associado a edificacdo e suas partes que tém como funcgdo satisfazer as exigéncias dos
usudrios quando submetidos a exposi¢do ao longo de sua vida util. A norma brasileira de
desempenho de edificios habitacionais, NBR 15575-1 (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE
NORMAS TECNICAS, 2008, p. 8), apresenta uma lista geral de requisitos e critérios para

satisfazer as exigé€ncias dos usudrios quanto ao desempenho de edificagdes:

a) seguranca: segurancga estrutural, contra o fogo e no uso e na operagao;

b) habitabilidade: estanqueidade, desempenho térmico, desempenho acustico,
desempenho luminico, sadde, higiene e qualidade do ar, funcionalidade e
acessibilidade e conforto tétil e antropodindmico;

c) sustentabilidade: durabilidade, manutenibilidade e impacto ambiental.

Os atributos de desempenho das edificacdes também sdo importantes para a manutencao dos
sistemas de qualidade de uma empresa. A norma NBR ISO 9001 (ASSOCIACAO
BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2000, p. 6) explica que a alta direcio de uma
empresa deve efetuar a andlise critica dos sistemas de gestdo de qualidade com intervalos

planejados. Entre os dados de entrada desta anélise estdo:

a) realimentac¢ao do cliente;

b) desempenho de processo e conformidade de produto;
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c) situacdo das a¢des preventivas e corretivas;
d) recomendacdes para melhoria.

E entre os dados de saida especificados na referida norma tem-se a melhoria do produto em

relac@o aos requisitos do cliente.
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3 GERACAO DE VALOR NO PROCESSO DE DESENVOLVIMENTO
DO PRODUTO

A compreensdo das formas de geracdo da satisfacdo do cliente através dos processos do
cliente € um dos objetivos deste trabalho. Neste capitulo serdo apresentados conceitos
relativos ao processo de desenvolvimento do produto, os mecanismos de identificacdo do
cliente e da geragdo de seu valor assim como o atendimento ao cliente no processo de

desenvolvimento do produto.

3.1 O PROCESSO DE DESENVOLVIMENTO DO PRODUTO

O processo de desenvolvimento do produto (PDP) consiste, para Rozenfeld et al. (2006, p. 3-
4), em um conjunto de atividades nas quais se buscam alcancar as especificagdes do projeto
de um produto e de seus processos de producdo para que a industria seja capaz de produzi-lo,
levando-se em consideracdo as necessidades do mercado, as possibilidades e restri¢des

tecnoldgicas assim como as estratégicas competitivas da empresa.

O processo de desenvolvimento do produto permeia vdrios setores da empresa, tendo por

objetivo (ROZENFELD et al., 2006, p. 4):
a) a identificacdo das necessidades do mercado e dos clientes em todas as fases do
ciclo de vida do produto;
b) a identificacdo das tecnologias disponiveis;

c¢) o desenvolvimento de um produto capaz de atender as expectativas do mercado
no que diz respeito a qualidade total do produto;

d) o desenvolvimento do produto em um prazo inferior ao dos concorrentes.

O conceito de processo de desenvolvimento do produto utilizado na industria apresentado
anteriormente pode ser aplicado também na construgao civil. Segundo Souza e Abiko (1997,
p. 16), este processo estd relacionado com o planejamento das atividades de uma empresa

para desenvolver e entregar um produto aos clientes. Esses autores enfatizam que o processo

Luciana Kuhn. Porto Alegre: DECIV/EE/UFRGS, 2010



27

de desenvolvimento do produto compreende as atividades de projeto e sua interface com
outras atividades da empresa. Ou seja, o conjunto de atividades de projeto que ocorrem
durante a produgdo fisica do empreendimento faz parte do processo de desenvolvimento do
produto, porém as atividades da produgdo fisica ndo fazem. Um exemplo de modelo do
processo de desenvolvimento do produto da construcdo é apresentado por Tillmann (2008, p.
36), no qual sdo explicitadas as principais etapas deste processo. Este modelo é apresentado

na figura 5.

. lo
Planejamenta 15
estratégico do produto, 1
1
_— 18
Negociagdo terreno 1=
1 &
1=
| Concepgdo e Projeto >‘ Langamento Produto Comercializagdo ™
1
1
Preparacéo e planejamento da produgéo ‘ Acompanhamento produgdo 1 | Acompanhamento do uso>
1

Figura 5: modelo do processo de desenvolvimento de produtos na construgio
habitacional (TILLMANN, 2008, p. 36)

Para desenvolver um produto bem-sucedido, € fundamental a integracdo do PDP com outros
processos de negdcio e a obtencdo de informagdes que apdiam a tomada de decisdo neste
processo (ROZENFELD et al., 2006, p. 12). Segundo os mesmos autores, os principais
processos e funcdes que realizam atividades pertinentes ao PDP se dividem em dois grupos

principais:

a) aqueles que envolvem atividades de manipulacdo de informacdes referentes ao
mercado e as estratégias para melhor atendé-lo, tais como

- 0 planejamento estratégico;
- 0 monitoramento do mercado;
- a venda;
- 0 atendimento ao cliente;
b) aqueles que se referem as atividades mais técnicas que suportam o
desenvolvimento do produto, tais como
- a pesquisa e desenvolvimento;
- a distribuicao;

- 0S suprimentos;
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- a produgao;

- a assisténcia técnica.

3.2 A GERACAO DE VALOR

Na construgdo civil, o processo de desenvolvimento de um empreendimento consiste no
desenvolvimento do produto, o qual é voltado a atender aos requisitos gerados a partir das
necessidades dos clientes finais, nem sempre expressos pelos mesmos. O projeto detém o
potencial de estabelecer meios adequados para satisfazer as necessidades dos clientes através
da concepc¢ao de um produto julgado com adequado pelo usudrio (SILVA; SOUZA, 2003, p.
27).

Para que possa ser feita a captacdo dos requisitos dos clientes € preciso identifica-los.
Segundo Jobim (1997, p. 31), nas empresas incorporadoras, a identificacdo dos clientes ocorre

em trés etapas distintas:

a) no planejamento estratégico da empresa, onde sao identificadas as classes sdcio-
econdmicas;

b) no planejamento do empreendimento sio identificados os clientes de forma mais
especifica em funcdo de necessidades bédsicas do mercado, tais como preferéncias
em termos de localizacdo do empreendimento, padrdo, equipamentos, caracteristicas

das dreas de uso comum e de uso privativo;

c) apds a venda identifica-se o cliente com a finalidade de retroalimentagdo no
planejamento dos empreendimentos futuros.

Um modelo para o proceso de gerenciamento de requisitos na construcdo € proposto por

Porkka et al. (2004, p. 15). Este processo (figura 6) é baseado em:

a) definir e estabelecer requisitos;
b) especificar verificacoes;

c¢) controlar mudancgas de gestao.
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Verificacdo

Verificacdo Verificacido

v | v

"

Requisitos Desempenho

do usuario

JL

dos IZ:

Proposta

de solucoes IZ:) solugdes

Selecdo de

Condicdes ) requisitos técnicas técnicas
normais
Gestdo da Gestdo da Gestdo da
mudanca mudanca mudanca

Figura 6: processo de gerenciamento de requisitos para desempenho na construgdo
(adaptado de PORKKA et al.,2004, p. 21)

Koskela (2000, p. 79) propde um modelo mais detalhado da geracdo de valor no qual

apresenta, na figura 7, a relacdo cliente-fornecedor através de um ciclo de transformacao dos

requisitos em valor.

O autor efetua um desdobramento dessa relacdo, apresentando os principios relacionados com

a geragao de valor (figura 7):

Fornecedor .
Eequsiios
Projeto do
produto
Pedido-
enitrega
. |
Produto

Valor

Cliente

Formulag3o dos

requisitos

5 =P

Pedido e
compra

Uso do
produto

Figura 7: modelo de geracdo de valor (adaptado de KOSKELA, 2000, p. 79)
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a) etapa 1: captar os requisitos — assegurar que todos os requisitos dos clientes,
tantos os bdsicos e os explicitos quanto os latentes, tem sido capturados;

b) etapa 2: transformar os requisitos em especificacdes do produto — assegurar que
os requisitos dos clientes estejam distribuidos em todas as etapas do PDP, e que
nao sejam perdidos quando transformados em solucdes de concepg¢do, projeto
ou em produto final;

c) etapa 3: assegurar que os requisitos foram considerados em todas as dimensdes
do produto (incluindo servigcos agregados e entrega);

d) etapa 4: assegurar a capacidade do sistema de producdo em produzir esses
produtos com valor agregado;

e) etapa 5: assegurar por meio de medicdes que o valor para os clientes foi gerado.

Os requisitos do produto a serem determinados com a fun¢do de entradas de um projeto,
segundo NBR ISO 9001 (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2000,

p. 8), devem ser registrados e mantidos. Conforme a referida norma, estas entradas devem ser:

a) requisitos de funcionamento e de desempenho;
b) requisitos estatutdrios e regulamentares aplicaveis;
¢) onde aplicdvel, informacdes de projetos anteriores semelhantes, e;

d) outros requisitos essenciais para projeto e desenvolvimento.

3.3 ATIVIDADES DE ATENDIMENTO AO CLIENTE

Segundo Jobim (1997, p. 34), “[...] uma importante fonte de retroalimentacao na identificacao
dos clientes na fase de planejamento do empreendimento € o fluxo de informagdes advindas
da etapa de exposicdo, venda, uso, operacao e manutencdo dos produtos finais.”. Todas as
etapas citadas anteriormente consistem no processo de atendimento ao cliente, que estd

incluido no processo de desenvolvimento do produto.

Esta relacdo entre os processos pode ser visualizada na figura 8, baseada no modelo proposto
por Tillmann (2008, p. 36). Esta figura indica onde estdo posicionadas as etapas do processo

de atendimento aos clientes dentro do processo de desenvolvimento do produto.

Ja Formoso e Jobim (2006, p. 87-89) propdem um modelo onde descrevem o processo de

atendimento ao cliente no processo de desenvolvimento do produto da construgdo,
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apresentado na figura 9. Nos proximos pardgrafos sdo detalhadas as etapas de processo de

desenvolvimento do produto apresentadas na figura 9.

Na etapa de exposicao do produto, segundo Formoso e Jobim (2006, p. 87), o mesmo ¢é
apresentado a potenciais compradores no escritério de vendas, que geralmente esté localizado
no local. No Brasil, muitos projetos de construcao de habitacdes sao financiados diretamente
pela empresa de desenvolvimento, exigindo alguma negociacdo entre o promotor € o
comprador (FORMOSO; JOBIM, 2006, p. 87). Os mesmos autores afirmam que a
negociacao das condicoes de compra também ¢ critica em termos de satisfacdo do cliente e
que problemas legais futuros podem ser evitados, desde que as condi¢des do acordo sejam

muito claras para ambas as partes.

De acordo com Formoso e Jobim (2006, p. 88), devido a crescente demanda dos clientes por
flexibilidade no projeto no Brasil, muitas empresas oferecem a possibilidade da adaptaciao do
produto habitacdo para as necessidades pessoais de cada comprador. O nivel de permissdo
das alteracdes de projeto varia de empresa para empresa. Porém, em alguns nichos do
mercado brasileiro, a personaliza¢do do produto € obrigatdria se a empresa quiser permanecer
no negdcio. Esta atividade € também uma oportunidade para entender as preferéncias dos

clientes em termos de projeto, que poderiam ser consideradas em projetos futuros.

No final do processo de producdo, as unidades sdao entregues. Ainda conforme Formoso e
Jobim (2006, p. 88), a empresa deve ter muito cuidado no sentido de evitar problemas de
qualquer natureza (tais como defeitos de construg¢do) nesta etapa, ja que este geralmente é um
momento muito importante na vida dos clientes e qualquer problema na entrega fisica tende a
gerar muito descontentamento aos mesmos (FORMOSO; JOBIM, 2006, p. 88; SOUZA et al.,
1995, p. 193). Conforme Formoso e Jobim (2006, p. 88), a fase seguinte, a entrega juridica,
consiste na etapa onde a empresa fornece todos os documentos legais relacionados a posse e a

aprovagao pelas autoridades.
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Na fase de uso do edificio existem duas principais atividades de servigco ao cliente: a
manutencao e o apoio técnico. Estas etapas fornecem informagdes que podem ser utilizados
para efetuar corre¢des no projeto ou para prestar orientacdes a futuros projetos (FORMOSO;
JOBIM, 2006, p. 88; SOUZA et al., 1995, p. 209). Muitas empresas no Brasil ttm aumentado
os seus compromissos de manutencdo e suporte técnico, principalmente devido a crescente
demanda por qualidade dos clientes, seguindo uma tendéncia que tem sido observado em
outros paises (BARLOW; OZAKI’, 2000 apud FORMOSO; JOBIM, 2006, p. 88). Na
verdade, algumas das grandes empresas construtoras criaram departamentos de manutencao e
suporte técnico, como parte de sua estratégia para se manter competitivas (FORMOSO;
JOBIM, 2006, p. 88). Além disso, algumas empresas desenvolveram sistemas computacionais
bastante complexos que as mantém a par de todas as reclamacdes (FORMOSO; JOBIM,
2006, p. 88; SOUZA et al., 1995, p. 209).

Formoso e Jobim (2006, p. 88) explicam que, quanto a avaliacao pds-ocupacao, a abordagem
mais tradicional tem sido a de enviar questiondrios a clientes. No entanto, considerando o fato
de que os edificios sdo normalmente utilizados por um tempo relativamente longo, alguns
efeitos do comportamento dos usudrios também podem ser observados diretamente e
documentados. Isso pode ser feito, por exemplo, observando a maneira em que um prédio tem
sido usado ou alterado, documentando as intervencdes realizadas pelos usudrios, mapas
comportamentais e andlise de defeitos de constru¢do. Estes dados podem ser utilizados na fase

de concepc¢ao.

3.4 MELHORIAS NOS PROCESSOS DO CLIENTE

Na literatura existem muitos trabalhos que propdem melhorias nos processos de atendimento

ao cliente. Algumas dessas melhorias sdo apresentadas nas secdes a seguir.

7 BARLOW, J.; OZAKI, R. User needs, customization and new technology in UK housing. In: EUROPEAN
NETWORK ON HOUSING RESEARCH CONFERENCE, Gévles, 2000. Proceeding.... Gévles: Institute for
Housing and Urban Research ,2000.
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3.4.1 Comercializacao

Scardoelli (1995, p. 101-102) explica que nas areas de marketing, vendas e atendimento ao
cliente, diversas acdes tém sido implantadas nas empresas incorporadoras imobilidrias
visando aumentar a satisfacdo dos clientes, tais como treinamento de corretores, preocupagao
com aspectos legais na comercializagdo, formas alternativas de captacdo e manutencdo da
clientela e servigos pds-venda. Alem disso, segundo Formoso e Jobim (2006, p. 88), na fase
de exposi¢do do produto € possivel obter um feedback sistemético do mercado a um custo

relativamente baixo, de forma a possibilitar a retroalimentacdo do processo.

Porém, Jobim (1997, p. 30-31) afirma que estas iniciativas sdo geralmente isoladas e que seus
resultados nao sao devidamente analisados, sem retroalimentar os processos de concepgao,

projeto e produgdo, inviabilizando ag¢des corretivas.

3.4.2 Modificacoes

Nas empresas incorporadoras, segundo Jobim (1997, p. 42), a modifica¢do ou adaptacdo do
imoével € um meio de atender as necessidades especificas de determinados clientes. Para a

autora, este tipo de pratica € caracteristica das empresas voltadas ao atendimento dos clientes.

A mesma autora explica que, apesar de existirem certas caracteristicas definidas em projeto
que nao podem ser alteradas, tais como localizagdo, orientacdo, estrutura e forma da
edificacdo, hd outras que sao reversiveis. Estas caracteristicas podem ser controladas
diretamente pelo cliente, como, por exemplo, 0 uso dos espacos internos. Nutt® (1988 apud
JOBIM, 1997, p. 42) afirma que as mesmas caracteristicas reversiveis s3ao apenas
potencialmente controldveis. Segundo Jobim (1997, p. 42), “a possibilidade de mudangas no

projeto, por solicitagdo do cliente, € denominada flexibilidade.”.

Branddo’ (1997 apud JOBIM, 1997, p. 42) afirma que as indecisdes e indefini¢des do cliente

sdo caracteristicas corriqueiras e inevitdveis dos mesmos com as quais as empresas

¥ NUTT, B. The strategic design of buildings. Long Range Planning, London, v. 21, n. 4, p. 130-140. Aug. 1988.

° BRANDAO, D. Q. Flexibilidade, variabilidade e participacio do cliente em projetos residenciais
multifamiliares: conceitos e formas de aplicagdo em incorporagdes — SC. 1997. 245 f. Dissertacdo (Mestrado
em Engenharia Civil) — Curso de Pés-Graduacdo em Engenharia Civil, Universidade Federal de Santa
Catarina, Florian6polis.
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construtoras precisam conviver e até mesmo explorar. Para Jobim (1997, p. 42), os dados
obtidos a partir dos registros das modificacdes ndo devem ser negligenciados, mas devem ser
analisados para indicar de forma mais aprofundada as necessidades e expectativas dos

clientes, de forma a retroalimentar a etapa de projeto.

3.4.3 Entrega fisica do imével

Para assegurar a qualidade do produto e a total satisfacdo do cliente é fundamental que a obra
seja criteriosamente inspecionada antes da sua entrega final (SOUZA et al, 1995, p. 193).
Segundo os mesmos autores, esta inspecao deve ser feita, unidade por unidade, abrangendo
também as dreas comuns. Formoso e Jobim (2006, p. 88) e Souza et al. (1995, p. 193)
afirmam que esta inspecao deve ser realizada por um cliente interno da empresa. Para Souza
et al. (1995, p. 193) este cliente pode ser um profissional da drea de assisténcia técnica, ja que
este estd habituado a prestar atendimento aos clientes insatisfeitos e, por esta experiéncia,
possuir olhos mais criticos e atentos aos detalhes que incomodam aos clientes e que possam

passar desapercebidos pelo engenheiro de obra.

E também importante que a empresa construtora transmita aos seus clientes as informacdes
necessdrias para o uso adequado e melhor aproveitamento da edificagdo (SOUZA et al., 1995,
p.- 200). Os mesmos autores apontam o manual do proprietirio como ferramenta para a
transmissdo destas informagdes. Este manual deve ser sucinto e redigido de forma clara e
direta e € recomendavel a elaboragdo de um exemplar especial que explique itens de uso e
manuten¢do das dreas comuns (SOUZA et al., 1995, p. 200). Ainda segundo esses autores, as
principais informacdes contidas do manual devem ser transmitidas também no momento da

entrega fisica do imével.

3.4.4 Assisténcia técnica

O servico de assisténcia técnica torna-se necessdrio quando surgem problemas apds o inicio
do uso das instalagdes. Souza et al. (1995, p. 209) explicam que este servigo deve seguir um

processo padronizado e bem documentado. Segundo os mesmos autores, este processo
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consiste em registrar as solicitacdes, expedir laudos de vistoria (quando o servigo ndo € de
responsabilidade da construtora, esta deve informar ao cliente e orientd-lo em relacdo 4s acdes
a serem tomadas para a solu¢do do problema) e termo de aceitagdo a aprovagao dos servicos

de assisténcia prestados.

Segundo Souza et al. (1995, p. 209) e Jobim (1997, p. 45), os servicos de assisténcia técnica
tém outra funcdo além a de atender aos clientes insatisfeitos: eles sdo de fundamentalmente
importantes para retroalimentar o Sistema de Qualidade da empresa. Estes dados coletados
tornam-se uteis nas decisdes de projeto e tomada de agdes corretivas, minimizando assim o0s
problemas constatados (SOUZA et al., 1995, p. 209), e podem retroalimentar setores da
empresa que possam atuar para a prevengdo da reincidéncia em futuras obras (JOBIM, 1997,

p. 45).

3.4.5 Avaliacao pos-ocupacao

Silva e Souza (2003, p. 42-43) afirmam que a avaliacdo pds-ocupacdo (APO) deve ser
centrada na satisfac@o dos clientes e no desempenho dos produtos e servigos. Para os mesmos
autores, a APO “[...] consiste de uma metodologia construida para um agente interessado em
conhecer a satisfacdo dos clientes em relacdo a determinados produtos e servigos a partir da

combinacdo de métodos de coleta, tratamento e anélise de dados sobre esta satisfagcdo.”.

Esses autores apresentam aspectos que devem fazer parte da avaliacdo pds-ocupacao:

a) avaliacdo do desempenho simbdlico e estético: consiste em verificar se os
atributos estéticos e simbdlicos definidos pelos projetistas para o
empreendimento condizem com aqueles esperados pelos clientes;

b) avaliagdo do desempenho funcional: consiste na verificagdo do nivel de
satisfacdo do usudrio em relacio as funcdes as quais o produto foi
originalmente concebido. Para tal avaliacdo ser eficaz, é preciso muitas vezes
questionar o cliente colocando-o em situagdes de uso;

¢) avalia¢do de desempenho fisico e construtivo: consiste em verificar a percep¢ao
do cliente quanto ao atendimento dos atributos de desempenho do produto;

d) avaliacio do desempenho econdmico: consiste na avaliagdo dos custos
associados ao uso do produto, tanto em relacio a manuten¢do quanto as
situacdes cotidianas (consumo de dgua e energia elétrica, por exemplo). Esta
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avaliacdo deve ser feita a partir do levantamento de dados obtidos juntamente
aos moradores ou ao condominio;

e) avaliacdo de comportamento e de padrdes de uso diante do produto: consiste
em avaliar a frequéncia com a qual os clientes utilizam as estruturas e espagos

7z

propostos no projeto original. Este aspecto é muito importante para a
verificacdo das premissas do projeto.

Jobim (1997, p. 140-142) sugere também uma lista de itens a ser considerados na avaliacdo da
satisfacdo dos clientes da construcdo civil. Estes itens sdo apresentados no Anexo A deste

trabalho.

3.4.6 O papel dos funcionarios na satisfaciao dos clientes

Muitas empresas descobriram que uma das acdes mais importantes para aumentar a satisfacao
do cliente € a delegacdo ao pessoal de atendimento do poder e da autoridade de resolver os
problemas sozinhos. As empresas treinam funciondrios para familiariza-los com as préticas da
organizacdo e para um profundo conhecimento de seus produtos e servicos (JOINER'?, 1995

apud JOBIM, 1997, p. 45). O mesmo autor indica em sua obra alguns indicadores de eficicia:

a) percentual de clientes cujas necessidades sao atendidas aps um contato;

b) percentual de clientes que dizem estar satisfeitos com o apoio que receberam;
¢) tempo médio utilizado para atender as solicitagdes dos clientes;

d) tempo médio para alcancar uma solugdo preventiva eficaz;

e) percentual de consultas que sdo repeticdes de problemas apresentados num
determinado periodo.

Melhorar a satisfacdo do cliente geralmente requer uma mudanca na atitude das pessoas em
diferentes niveis gerenciais. A fim de iniciar um programa de melhoria da satisfacdo do
cliente, algumas condi¢des operacionais e praticas e procedimentos devem existir na empresa

(GRIFFIN" et al., 1995 apud FORMOSO; JOBIM, 2006, p. 81):

' JOINER, B. L., As metas gerenciais: geréncia de quarta geracdo. Sao Paulo: Makron Books, 1995.

i GRIFFIN, A.; GLEASON, G.; PREISS, R.; SHEVENAUGH, D. Best practice for customer satisfaction in
manufacturing firms. Sloan Management Review, Cambrigde, USA, v. 36, n. 2, p. 87-98, Winter 1995.
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a) lideranca altamente visivel da alta geréncia que, muitas vezes, reforca a
importancia da satisfacdo do cliente para a empresa;

b) toda a empresa deve reconhecer a importancia da satisfacao do cliente, ao invés
de apenas a alta geréncia;

c) os funciondrios devem aceitar que a maioria dos processos impacta na
satisfacdo do cliente e ndo apenas aqueles a jusante;

d) a empresa deve se preocupar com a melhoria da satisfacdo do empregado, pois

€ pouco provavel que um empregado infeliz seja capaz de promover satisfacao
do cliente.

Para Huovila et al.'* (1995 apud JOBIM 1997, p. 39) os profissionais da drea de construcao
desconhecem as necessidades dos usudrios de suas edificagdes. Esse autor identifica alguns

dos problemas associados diretamente ao processo de projeto, tais como:

a) desconhecimento das reais necessidades dos clientes por parte dos projetistas;
b) a incorreta documentacao das necessidades;

c) dificuldade na sele¢do das necessidades essenciais;

d) falta de planejamento do processo de projeto;

e) falta de questionamento com relacao as solugdes sugeridas pelos projetistas;

f) dificuldade na execucdo do projeto.

12 HUOVILA, P., LAKKA, A., LAURIKKA, P., VAINIO, M. Involvement of customer requirements in building
design. In: LEAN CONSTRUCTION, Rotterdam, 1997. Proceedings... Rotterdam: A.A.Balkema, 1997.
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4 METODO DE PESQUISA

Este capitulo apresenta uma descricio da empresa estudada e, de forma detalhada, o
delineamento da pesquisa, as fontes de evidéncia utilizadas e os critérios de avaliacdo

utilizados no estudo de caso.

4.1 DESCRICAO DA EMPRESA

O presente trabalho, que tem um cardter de estudo de caso, foi realizado em uma empresa
construtora incorporadora que atua no mercado de empreendimentos residenciais, comerciais
e shopping centers, na cidade de Porto Alegre e em outras cidades do interior do Rio Grande
do Sul. Esta empresa, que estd presente no mercado a mais de 25 anos, tem experiéncia em
empreendimentos de médio e alto padrdo e, recentemente, comecgou a trabalhar também com
empreendimentos de padrio econdmico. Ela tem como estratégia destacar-se por sua

preocupacio com a qualidade de seus produtos e a satisfacdo de seus clientes.

Neste trabalho foram utilizados dados oriundos dos procedimentos internos da empresa assim
como os dados de trés diferentes obras ji concluidas pela empresa, cujos detalhes sdo
apresentados no quadro 1. As obras A e C foram selecionadas por terem sido concluidas
recentemente, e a obra B foi selecionada por possuir o mesmo padrao construtivo da obra C,
possibilitando assim a comparacdo destas obras. E interessante salientar que os padrdes de
qualidade dos servigos exigidos pela empresa s@ao os mesmos, independente do padrio da

obra.
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Area média . .
Ano de N2 de . Padrio Adaptagbes
Obra . ] por unidade . T
Conclusdo |unidades (m?) construtivo possiveis
m
A 2009 102 53 econdmico | opgdo de planta
opgdo de planta
B 2007 63 67 medio- alto Pe . P w
e modificagoes
opcio de planta
C 2009 112 100 médio- alto P . P w
e modificagoes

Quadro 1: obras utilizadas no estudo de caso

4.2 DELINEAMENTO DA PESQUISA

O trabalho foi realizado através das etapas apresentadas a seguir que estao representadas na

figura 10 e detalhadas nos préximos pardgrafos.

Pesquisa Bibliogréafica
I
Discussio inicial Desenvolvimento Discussdo final
o Anilise e

Conceitualizagio: . .

X | | representacio dos Proposta inicial
| walor do cliente, ; ;

requisitos e satisfacio procedimentos — melhorias nos

Processos

Contextualizacio no
PDP: geragdo de valor

] e atividades de

atendimento ao cliente

Entrevistas com o0s
principais atores dos
procedimentos

Anilise de dados

Levantamento de
L melhorias propostas na
bibliografia

Observagio
participante

Diagnéstico de
problemas de
aderéncia e
oportunidades de
melhorias

g

Discussdo dos
resultados

]

Proposta final de
melhorias nos
pProcessos

0

Conclusdes e
consideragies
finais

Figura 10: representacdo esquemdtica do delineamento da pesquisa
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A etapa de pesquisa bibliografica foi realizada ao longo de todo trabalho tendo como foco a
pesquisa de conceitos relativos ao valor do cliente, formulacdo de seus requisitos € aos
mecanismos da formagdo de sua satisfagdo. Buscou também a compreensdao do
funcionamento do processo de desenvolvimento do produto e as interacdes possiveis entre o
cliente e a empresa durante este processo. Foi dada énfase as atividades de atendimento ao

cliente e as oportunidades de coleta de requisitos durante este processo.

Na etapa de andlise dos procedimentos relacionados ao atendimento ao cliente foram
analisados os procedimentos existentes na empresa de comercializa¢do, de modificagao do
produto, de entrega, do servico atendimentos aos clientes e de pesquisa de satisfacdo dos
clientes. Estes procedimentos sdo certificados pelo Sistema de Qualidade da ISO 9001. Nesta
fase, foram identificadas as diferentes etapas de cada procedimento e identificados os

principais atores, seu papel no processo e o fluxo de informagdes entre as diferentes etapas.

A partir da analise dos procedimentos, foram elaborados roteiros de questdes para entrevistar
os principais atores dos processos relacionados ao atendimento aos clientes. As questdes
visaram verificar a forma como os processos eram realmente executados e entender os fluxos
de informacdes relacionados aos mesmos. Foi também avaliada utilidade dos registros
efetuados e os seus usos. As entrevistas foram semi-estruturadas por permitir a inser¢do de

idéias espontaneamente apresentadas pelos entrevistados no banco de dados.

Paralelamente as entrevistas, foram buscados dados nos registros da empresa, resultantes dos
processos de atendimento aos clientes. A andlise destes dados teve por objetivo a confirmagao
de informagdes obtidas durantes as entrevistas e também identificar oportunidades de

melhoria relativas a utiliza¢do destes dados.

A observacdo participante também foi utilizada da verificacdo de dados relativos ao

procedimento de entrega.

As acdes executadas na etapa de coleta de dados foram acompanhadas do planejamento da
mesma, pois, durante esta etapa, certas informacdes complementares foram fornecidas. Estas
informacdes auxiliaram no ajuste de novas coletas. Esta etapa foi sucedida por uma andlise
preliminar dos dados obtidos de diferentes modos, comparando-os entre si. Foi igualmente
realizada a avaliacdo da aderéncia dos processos observados aos procedimentos analisados

nas etapas anteriores deste trabalho.
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Na etapa subsequente, foram analisados dados obtidos da comparagdo dos mesmos com as
recomendacdes obtidas na etapa de pesquisa bibliogrifica. Esta comparagdo resultou na
identifica¢do de diversas oportunidades de melhorias nos processos relativos ao atendimento
aos clientes com o intuito de aumentar a satisfacdo destes. Nesta etapa foi avaliada também a

utilidade dos procedimentos abordados neste trabalho para a empresa estudada.

Ao final, foi realizada uma discussao dos resultados obtidos na analise dos dados foi efetuada
junto a profissionais da empresa estudada, resultando assim na elaboragao final de melhorias

nos processos da empresa.

4.3 FONTES DE EVIDENCIA UTILIZADAS NO ESTUDO DE CASO

No estudo de caso realizado neste trabalho foram utilizadas trés fontes de evidéncias: anélise
documental, entrevistas semi-estruturadas e observagdo participante. Estas fontes sao

detalhadas a seguir.

4.3.1 Analise documental

A andlise de documentos, segundo Yin (2005, p. 113) consiste em uma fonte rica e estdvel de
dados que possibilita ampla cobertura através de um longo espaco de tempo, nimero
considerdvel de eventos e ambientes distintos. No presente trabalho, foram analisados os
documentos que descrevem os processos envolvidos nas etapas de atendimento aos clientes da
empresa assim como aqueles gerados nestes processos, que sdo potencialmente interessantes

para captacgdo de requisitos.

Para a andlise dos procedimentos, foram identificadas as diferentes etapas, os principais
agentes e seus papeis. Estas informagdes foram geradas a partir da leitura atenta dos
procedimentos, ignorando as representagdes esquematicas ja presentes nos documentos. Ja os
documentos gerados durante os processos descritos nos procedimentos de atendimento aos
clientes foram analisados com o intuito de capturar os requisitos do cliente. Os documentos

analisados foram:
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a) termos de vistoria da entrega das unidades;
b) registros de modificacoes;
¢) registros solicitacdo de manutencdes e reclamacdes;
d) relatdrios de pesquisa de satisfacdo dos clientes pds-ocupagao;

e) resumo de reclamacdes e solicitagdes de manuteng¢do presentes nos relatérios
gerenciais de qualidade.

O documento de vistoria dos imoveis contém informagdes relativas a reclamagdes dos clientes
no momento da entrega do imdvel assim como as datas de recebimento e aceitacdo dos

Servicos.

Foram analisados os registros de modificacdes de dois empreendimentos de médio-alto

padrao que possibilitavam a adaptag¢ao dos seguintes aspectos:

a) escolha de acabamentos (revestimentos de pisos e paredes, marmores e
granitos, lougas e metais);

b) especificacio da pintura das paredes.

Adicionalmente, foi analisado o relatério da pesquisa satisfacao dos clientes referente as obras
concluidas no ano de 2009. Esta andlise visa comparar a avaliacdo pds-ocupacgdo efetuada na

empresa com as orientagdes presentes na bibliografia.

4.3.2 Entrevistas semi-estruturadas

Outras fontes utilizadas neste trabalho foram entrevistas semi-estruturadas. Elas foram
realizadas juntamente aos engenheiros, gestores e outros profissionais envolvidos nos
processos do cliente. A identificacdo destes profissionais foi efetuada na etapa de andlise dos

procedimentos.

Quando possivel, foram escolhidos para as entrevistas profissionais que tiveram algum
envolvimento com as obras nas quais foi efetuado o levantamento de dados. O quadro 2
apresenta os profissionais entrevistados e os procedimentos sobre os quais foram

questionados.
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Procedimento sobre o qual foi questionado

Tempo de Servico d P sad
Profissional empresa ... .. |Modificacio ervico de esquisa de
Comercializacao Entrega |atendimento |satisfacio
(anos) do produto . .
ao cliente dos clientes
Corretor 1 X
Engenheiro de
. . 1 X X X X
atendimento aos clientes
Responsdvel pela
- 4 X
elaboragdo dos contratos
Diretor comercial 5 X
Engenheiro residente em
4 X X
obras
Técnico de manutencdes 13 X

Diretor técnico
(responsavel pela
qualidade)

11

Quadro 2: profissionais e procedimentos sobre os quais foram entrevistados

4.3.3 Observacao participante

Segundo Yin (2005, p.121-122), a observacdo participante € uma técnica que permite que o

observador adquira uma visdo tanto externa quanto interna do processo, através da

participacao ativa das atividades. Para esse autor, mesmo que esta fonte possa produzir pontos

de vista tendenciosos, o envolvimento direto do observador com o sistema e usudrios permite

uma melhor compreensdo dos processos.

Esta técnica pode ser aplicada na andlise dos procedimentos de entrega do produto e de

servico de atendimento ao cliente, uma vez que a autora tenha participado da entrega de

muitas das unidades de um empreendimento da empresa e da captagdo de reclamagdes e

registro de solicitagdo de manutencdes por parte dos usudrios do mesmo empreendimento.

Estas experi€ncias possibilitaram a vivéncia dos processos estudados por parte da autora

dentro das rotinas da empresa.

4.4 TABULACAO E ANALISE DE DADOS

Para uma melhor compreensao dos processos e do fluxo de informagdes levantados através na

leitura dos procedimentos, foi elaborada uma representacao dos processos a partir dos pontos
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identificados anteriormente. O modelo utilizado para representd-los foi o proposto por

Tzortzopoulos (1999, p. 79) para representar as etapas e atividades do processo de projeto.

Os registros de modificagdes foram classificados por tipos (revestimentos, pisos, lougas e
metais, entre outros) e quantificados. Foram analisados os registros de duas obras e

comparados entre si.

Foram também analisados os registros de solicitacdes de manutencdes e reclamagdes assim
como o resumo presente no relatério gerencial da qualidade referente a estes registros. Os
dados presentes nos referidos documentos foram comparados com as diretrizes apresentadas

na bibliografia, apresentados neste trabalho no item 3.4.6 do presente trabalho.

Para concluir, foi verificado se os aspectos levantados na pesquisa de satisfacdo dos clientes
correspondem aos indicados na bibliografia, apresentados neste trabalho no item 3.4.5 deste

trabalho.
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S RESULTADOS DO ESTUDO DE CASO

Neste capitulo sdo apresentados os resultados obtidos através da andlise do processo de
desenvolvimento do produto e dos procedimentos envolvidos no atendimento aos clientes na
empresa, de documentos oriundos destes procedimentos, entrevistas semi-estruturadas (os

questiondrios utilizados sdo apresentados no apéndice A) e observagdo participante.

5.1 O PROCESSO DE DESENVOLVIMENTO DO PRODUTO NA
EMPRESA ESTUDADA

Ao comparar o processo de desenvolvimento do produto na empresa estudada, representado
na figura 11, com o modelo proposto por Tillmann (2008, p. 36) e apresentado neste trabalho

na secdo 3.1 observa-se que:

e l ek Langamento ‘ Comercializacdo >
terreno do terreno do produto
Anélise de viabilidade Orgamento e planejamento Acompanhamento da producdo

Figura 11: o processo de desenvolvimento do produto na empresa estudada

a) a empresa nao realiza estudos preliminares antes da compra do terreno, pelo
contrério, sO inicia o estudo quando encontra e adquire um terreno julgado
interessante;

b) a etapa de projeto tem uma extensao maior que a apresentada por Tillmann
(2008, p. 36), acompanhando desde a etapa de andlise de viabilidade e tendo
sua conclusio durante o andamento da obra;

c) a execugdo da obra tem inicio alguns meses antes do lancamento do produto,
geralmente 6 meses, com o intuito de acumular um certo capital;
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d) diferentemente da representacdo de Tillmann (2008, p. 36), o processo de
entrega do produto nao € pontual: ele costuma se estender durante meses, tendo
como atividade paralela o servi¢co de manutengao.

Observa-se também que a empresa possui no seu processo de desenvolvimento do produto as
etapas pertencentes ao processo do cliente destacados por Formoso e Jobim (2006, p. 88) e

Souza et al. (1995), discutidos no item 3.3 deste trabalho.

5.2 OS PROCESSOS DO CLIENTE NA EMPRESA

Nos préximos itens sdo descritos e analisados os processos do cliente na empresa construtora

incorporadora estudada.

5.2.1 Comercializacao

O processo de comercializacio do produto comeca com a contratacio da agéncia de
publicidade e termina com a conclusao do edificio, outorga de escritura ao cliente ou quitagdo
do contrato do cliente. Apds a contratacio da agéncia de publicidade, esta se retine a direcdo e
ao setor comercial para definicdo da estratégia de venda e definicdo dos veiculos de
comunicacdo. Apds esta etapa, € solicitada a produg¢do do material publicitario e, paralelo a

isso, a contratagdo de uma imobilidria para comercializar o empreendimento.

Com o material publicitidrio em maos, € realizada uma reunido com corretores contratados, a
Geréncia e os Setores Comercial e de Engenharia. Esta reunido tem por objetivo a
apresentacdo do empreendimento assim como fornecer as especificacdes juridicas e técnicas
necessarias. Também € fornecido aos corretores pastas com as perspectivas e plantas do
empreendimento. Esta primeira etapa do processo ¢ chamada neste trabalho de preparagao da

comercializacdo e € apresentada na figura 12.

E responsabilidade dos corretores apresentar aos possiveis compradores as unidades a venda,
preencher a ficha do cliente, que contem os dados cadastrais dos mesmos, e apresentar a

tabela de precos. Esta etapa € chamada de exposi¢ao do produto e estd representada na figura

Processo de desenvolvimento do produto: andlise das atividades
de atendimento ao cliente e avaliacdo da sua satisfacao



48

13. Caso o cliente se interesse pelo imdvel, uma proposta € encaminhada ao Setor Comercial,

ou, caso contrério, o processo € finalizado.

Contratacdo
daagéncia
de
publcidade

v

J D EP CR EA CT CO CL

Setores envolvidos

Preparacdo para
divulgacdo do
empreedimento

Definicio das estratégias E E
de publicacdo

preparacdo do material
paradivulzacio

Contratacdo da imabilidria E

Treinamento dos corretores

B
Atendimenta E Executa |EP |Empresa de publicidade |CT Setor de contratos
dos clientes C |Colabora |CR |Corretores ) Setor comercial
potenciais Engenheiro de
O |Diretoria |EA |atendimento CL Clientes

Figura 12: representacdo esquematica da etapa de preparacio da comercializacio

Quando um cliente solicita a compra de um imével, o corretor envia ao Setor Comercial da

construtora uma proposta que dever ser analisada sob trés aspectos:

a) técnico: no caso em que o cliente deseja modificar o produto, isto deve constar
no contrato. A formalizacdo das modificacdes solicitadas pelo cliente €
estabelecida no aditivo do contrato ou em um or¢camento de modificacdes da
engenharia. Caso o comprador ndo deseje modificar o produto, deve apenas
assinar a op¢ao de planta escolhida;

b) juridico: esta andlise é efetuada na drea de contratos da empresa. A aprovacdo
de um contrato € feita com conjunto com a Diretoria ou a Geréncia da empresa.
Nesta etapa também € a analisada a possibilidade de aceitar iméveis ou
veiculos como forma de pagamento;
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Treinamento
doscorretores

| Setores envolvidos

D EP CR EA CT CO CL

Apresentagdo do
imovel aos clientes
potenciais

O cliente se
interessou?

Preenchimento da

ficha de atendimento

Fim do atendimento |

Andlise da

proposta

E |Executa |[EP |Empresa de publicidade |CT Setor de contratos|
Colabora |CR  |Corretores co Setor comercial
Engenheiro de
D |Diretoria [EA |atendimento CL Clientes

Figura 13: representacéio esquematica da etapa de exposicao do produto
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c) comercial: o setor comercial compara o valor da proposta com os valores da
tabela de precos, se estes forem equivalentes, a proposta € aprovada. Se nao
aprovada, somente a Diretoria pode fazer uma contra proposta ou descartar a

proposta definitivamente.

O processo que engloba estas acdes ¢ chamado de negociagdo e estd representado na figura

14.

Para aprovacgao final da proposta e emissao do contrato (elaborado pelo setor de contratos), é

necessaria a analise da Diretoria. O contrato, assim como o memorial descritivo, € assinado

pela Diretoria e pelo comprador. Sdo assinadas trés vias do contrato, sendo uma para o cliente

e duas para empresa. Uma das vias da empresa vai ao setor de cobrancas e a outra ao setor de

engenharia. O Setor de Engenharia assinala a ciéncia da venda do imével bem como a op¢ao

de planta ou modificagdes associadas. Algumas alteracdes técnicas, comerciais e contratuais

sdo permitidas durante a constru¢do do edificio e quando estas acontecem.
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Preenchimento
daficha de
antendimento

Setores envolvidos

D EP CR EA CT CO CL

interessou?

Andlise da
proposta E
E
|—| =8 Analise da engenharia
T
‘— )I Analise juridica F E
|— 4 Analise comercial I —
E
: ]
’— Aprovado? o
1 N
O cliente e . .
Fim do atendimento C E

E Executa |EP |Empresa de publicidade |CT Setor de contratos)
C |Colabora |CR |Corretores co Setor comercial
do contrato Engenheiro de
D |Diretoria |[EA |atendimento CL Clientes

Figura 14: representac@o esquemadtica da etapa de negociacdo

50

Existe também a possibilidade da rescisdo do contrato, mas esta s6 pode ser autorizada pela

Diretoria. Apds a aprovacao da rescisdo, o termo deve ser assinado pelo Setor de Engenharia

indicando a ciéncia da operacdo. Os outros setores envolvidos devem também ser avisados da

nova situacdo. Esta etapa é chamada neste trabalho de contratacio e estd ilustrada na figura

15.

Luciana Kuhn. Porto Alegre: DECIV/EE/UFRGS, 2010



51

Setores envolvidos

Elaboracdo
daproposta
B EP '€R EA ET CO €L
Elaboragdo -
docontratoc B Confecgdo do contrato ]

Assinatura do contrato
E E

Divulgacdo do contrato
aos outros setores C BB <

Alteracdo do E
contrato?
5 !
[ ) W
| |
Alteracio ‘ E C c
do contrato | '
| Modificacdo da ¢ E @
| formade pagamento [
' i
L —_— .
N Rescisdo do E E
| contrato?
C B <
Avisa envolvidos
Entrega e/ou
guitacio do Anula
imove! contrato
E Executa |EP Empresa de publicidade |CT Setor de contratos]
Colabora |CR  |Corretores oo Setor comercial
Engenheiro de
D |Diretoria |EA |atendimento CE Clientes

Figura 15: representacéio esquematica da etapa de contratacdo

O objetivo deste procedimento € minimizar erros e mal-entendidos nos processos de

comercializacdo. Ele visa também a assegurar que todas as informacdes relevantes foram
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transmitidas ao cliente antes da assinatura do contrato e que as opg¢des e solicitacdes do cliente

foram devidamente registradas e transmitidas aos setores interessados.

Através das entrevistas efetuadas juntamente aos corretores, ao Engenheiro de Atendimento,
ao Responsavel pelos Contratos e aos Diretores Comercial e de Qualidade, verificou-se alguns

pontos que divergem da descri¢do feita anteriormente, a partir do procedimento da empresa:

a) na etapa de negociagdo, segundo o Responsavel pelos Contratos e o Diretor
Comercial,

- a proposta é aprovada apenas pelo Diretor Comercial. Este s6 entra em
contato com o Setor de Engenharia quando a modificacdo de um aspecto
especifico do produto € condicdo para a assinatura do contrato;

- a contraproposta, que € feita apenas pelo Diretor Comercial, é transmitida ao
Gerente do Plantdo no momento da apresentacdo da proposta, para evitar
desisténcias por parte do cliente;

b) na etapa de contratagio,

- segundo o Responsével pelos Contratos e o Engenheiro de Atendimento, apos
a aprovacgao do contrato, este € diretamente elaborado pelo Setor de Contratos
e encaminhado a Engenharia para assinatura da op¢do de planta;

- de acordo com o Engenheiro de Atendimento e o Diretor Comercial, quando
um contrato é rescindido, a op¢do de planta que havia sido selecionada é
transmitida ao gerente do plantdo para que esta unidade ndo seja
comercializada de outra forma. Esta situacdo é informada oralmente ao Setor
de Engenharia, porém o termo de rescisdo ndo € assinado por este setor.

A figura 16 apresenta o processo de negociacdo adaptados as informagdes obtidas durante as

entrevistas.

Ainda durante as entrevistas, dois pontos foram apontados como maiores causadores da

insatisfacdo dos clientes:

a) de acordo com o Engenheiro de Atendimento, existem unidades
comercializadas apds a rescisdo do contrato que as vezes sdo vendidas sob uma
op¢ao de planta diferente e esta informacao nao chega ao setor de engenharia
para execucdo, apesar de, segundo o Diretor Comercial, os corretores serem
orientados a nao modificar a op¢do de planta de uma unidade novamente
comercializada;

b) segundo o Engenheiro de Atendimento, Diretor Comercial e Diretor de
Qualidade, existem informacdes técnicas incorretas transmitidas aos clientes
pelos corretores;
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c¢) segundo o corretor, ele ndo possui todas as informagdes técnicas solicitadas
pelo cliente durante exposicdo do produto. O mesmo entrevistado explica que,
apesar de ndo existir um canal formal de contato com a construtora, esta
sempre se mostrou disposta a sanar as dividas quando solicitado.

Preenchimento
da ficha de
antendimento

Setores envalvidos

DEPCR D CT COCL

Andlise da E
proposta
NEEESSIT:B
|— analise técnica? E

W
E
| IAnéIisedaengenharia I

4
|_ :.I Andlise comercial I

5
m
i E

M

Elaboracdode
contra proposta

O cliente ze

interessou? Fim doatendimento E

Elaboragéo
do contrato

E |Executa |EP [Empresa de publicidade |CT Setor de contratos|
ColaborgCR |Corretores [o0] Setor comercial
Diretori

L] DT |Diretor técnico CL Clientes

Figura 16: representacdo adaptada do processo de negociacio

A terceirizacdo do servico de comercializagdo € algo recente na empresa, e esta atividade

tornou-se necessdria pelo aumento do nimero de unidades a serem comercializadas. De

acordo com o Diretor de Qualidade e o Diretor Comercial, a rotatividade de corretores nas

unidades € grande, o que dificulta o treinamento dos novos profissionais, deixando esta

atividade a cargo do Gerente do Plant3o.
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Para contornar esta situacdo, a empresa ja realizou acdes para identificar os profissionais que
transmitem informagdes erradas aos clientes no momento da venda, tais como a técnica do

cliente oculto, e afastou 0s mesmos.

A partir de tais relatos, verifica-se que existe um problema no fluxo de informagdes geradas
pela empresa que devem ser transmitidas ao cliente por intermédio dos corretores. Uma
sugestdo para evitar este tipo de informacdes seria dar uma atencdo maior a atividade de
treinamento dos corretores. Além disso, a elaboracdo de um guia pratico para os corretores
facilitaria o trabalho dos mesmos, pois, com este guia em maos, o profissional poderia sanar a

davida do cliente no momento do questionamento.

5.2.2 Modificacoes do Produto

Com o intuito de se adaptar as necessidades do cliente, a empresa estudada abre a seus
clientes a possibilidade de modificar algumas caracteristicas do imével, quando este é de alto

ou médio padrdo. As caracteristicas do produto que podem ser modificadas sdo:

a) disposicao das paredes interna, respeitando a posi¢do da cozinha e banheiros;
b) especificagdo materiais e paginac¢do dos revestimentos ceramicos de paredes;

c) especificacdo e paginacdo dos revestimentos de piso, deixando a cargo a
escolha do cliente (podendo ser ceramico ou laminado);

d) escolha das lougas e metais;
e) especificacdo da tinta das paredes;
f) especificacdo e detalhamento das pedras dos tampos;

g) alteragdes nos projetos elétricos e hidrossanitarios.

O procedimento de modificacdo do produto € iniciado apds a assinatura do contrato. Se o
cliente efetuou apenas a escolha de uma das op¢des de planta oferecidas pela construtora, ele
assina a planta escolhida ainda no momento da contratagdo. Estas informacgdes sdo enviadas
para a obra e o processo ¢ encerrado. Caso o cliente solicite alguma modificagdo do produto,

ele envia as informagdes necessdrias através de croquis e plantas e, se necessdrio, uma reuniao
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¢ agendada junto ao responsdvel pelo atendimento aos clientes para melhor compreensao das

suas necessidades.

Depois de solucionadas todas as pendéncias, as solicitacdes feitas pelo cliente sdo submetidas
a aprovacao por parte da Geréncia da Qualidade. Apds esta aprovacdo, um orcamento € feito
no qual sdo levantados os débitos e créditos relativos as modificacdes. Este orcamento €
submetido a aprovacdo do cliente para entdo dar origem a um documento que serd enviado a

obra para sua execugdo. Este processo € representado na figura 17.

O procedimento de modificagdo tem por objetivo assegurar que as modificacdes solicitadas

pelo cliente sejam exequiveis e que este tenha ciéncia do custo associado a estas solicitagdes.

Durante as entrevistas, realizadas com o Engenheiro de Atendimento e o Engenheiro de Obra,

foram apontados os seguintes problemas relativos ao processo:

a) de acordo com o Engenheiro de Atendimento, o cliente tem dificuldade de
expressar suas necessidades em linguagem técnica e de compreender os croquis
e plantas gerados pelo Setor de Engenharia, por falta de experiéncia com este
tipo de documento. Uma representacao 3D é apontada por este engenheiro
como alternativa para solucao deste problema;

b) existem, algumas vezes, problemas de compatibilidade das modificagdes com
outros projetos, tais como o projeto elétrico, segundo o Engenheiro de Obra.
Em alguns casos este engenheiro s6 percebe o erro no momento de sua
execucao.

De acordo com o Engenheiro de Atendimento, os registros de modificacdes da empresa sao
utilizados para execucdo da obra e também para consulta, no periodo de manutencdo. Sao
também utilizados, pelo Diretor de Qualidade, para efetuar uma avaliacdo geral das
modificagdes solicitadas com mais frequéncia, através de uma leitura superficial dos registros.
Uma grande oportunidade para a empresa é a utilizacdo destes registros através de uma
andlise mais aprofundada das solicitacdes de modo a utilizd-las na captacdo de requisitos do

cliente, incluindo o levantamento de dados quantitativos.
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Figura 17: representacdo esquemadtica do processo de modificacdes do produto

Para ilustrar esta possibilidade, foram quantificados os registros de especificacdes de
acabamentos'~ de dois empreendimentos de médio-alto padro (B e C). O empreendimento B
foi concluido em 2007 e consiste em uma torre com 13 pavimentos, cada um com 6

apartamentos de 1 a 2 dormitérios. J4 o empreendimento C foi concluido em 2009, sendo

1 . . ~
? Foram apenas analisados os registros de acabamentos por este trabalho se tratar de um trabalho de conclusio
de curso e possuir um tempo limitado para sua conclusio.
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constituido por duas torres, cada uma com 16 pavimentos. Cada torre possui 4 apartamentos
por pavimento, de 3 a 4 dormitorios. Os resultados destes levantamentos sdao apresentados na

figura 18 e nos quadros 3 e 4.

Solicitacdo de modificacdes

50
15
40
35
30 —
% 23 |
20 —
15 —
10 —
5 L
a
pintura da pisos Marmores & piso Ceramico rev. ceramico Lougase
paredes laminados granitos de parede metais
B Empreendimento B Empreendimento C

Figura 18: representacdo dos percentuais dos tipos solicitagdes de modificacdes nos
empreendimentos B e C

Empreendimento B

Percentual de

Solicitacbes L
solicitacbes
Pisos ceramicos
Claro fosco de cantos arredondados 11,76%
Pisos laminados e rodapés
Laminados em tons claros 19,12%
Laminados em tons de marron 14,71%
Laminados em linhas diferentes da oferecida 4,41%
Marmores e granitos
Instalagdo de bar em granito junto a churrasqueira 17,65%
Pintura das paredes
Cdmodos em corres diferentes 14,71%
Uma parede do cdmodo diferente 13,24%

Quadro 3: solicita¢cdes de modificacdes mais frequentes no empreendimento B
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Empreendimento C

Percentual de

Solicitagbes .
solicitagoes
Lougas e metais
Instalagdo de chuveiro 13,39%
Cuba para tangue em inox 11,61%
Instalagdo de misturador de bica alta no lavatdrio 11,61%
Cuba quadrada de semi-encaixe 10,71%
Pisos ceramicos
Porcelanatto claro polido 25,00%
Paorcelanatto calro fosco 12,50%
Revestimentos de parede
Claro fosco retificado 15,18%
Pastilhas coloridas 14,29%
Pisos laminados e rodapés de madeira
Rodapé na cor padrdo do laminado 12,50%
Laminados tons de marron 10,71%
Marmores e granitos
Tampos em marmore branco especial nos banheiros 12,50%
Pintura
Uso de tinta acrilica 13,39%

Quadro 4: solicita¢cdes de modifica¢des mais frequentes no empreendimento C

Através da figura 18 é possivel observar que o tipo de modificacdo mais solicitada em cada
um dos empreendimentos foi diferente: no empreendimento B foram mais solicitadas
modificacOes de pintura e no empreendimento C, modificagdes de piso ceramico. Nos
quadros 3 e 4 sdo apresentadas as solicitacdes feitas por mais de 10% dos proprietérios, por
empreendimento, e os quadros com a totalidade dos levantamentos sdo apresentados no

apéndice B.

Ao analisar os quadros 3 e 4 e a figura 18, observa-se que, quando se trata de revestimentos
de piso, houve uma preferéncia pelo piso laminado no empreendimento B e no
empreendimento C, por revestimento ceramico do tipo porcelanatto. Esta variacdo pode ser
associada a diferenca de 2 anos existente entre a data de entrega dos dois empreendimentos.
Especificagdes de acabamento sdo bastante influenciadas pela moda e pelo surgimento de
novos produtos no mercado. Este fato refor¢ca a necessidade de se observar constantemente as
solicitagdes dos clientes e da adaptagdao da construtora a novas tendéncias. Ainda, possuindo
uma base de dados com os registros das solicitagdes mais significativas, estas podem ser

agregadas a novos projetos como opgdes e sugestdes de modificagdo.
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5.2.3 Entrega

O procedimento de entrega descreve as atividades na entrega das unidades. Inicia com a
providéncia da obteng¢do da carta de habite-se e com a elaboracdo do manual referente a
unidade a ser entregue. O manual deve conter os projetos correspondentes a unidade a ser
entregue assim como a especificacdo dos materiais utilizados em sua construcio. Para que a
unidade possa ser entregue, € preciso primeiro verificar se a unidade estd concluida e, junto ao
setor financeiro, verificar a regularidade do contrato firmando entre as partes. Apds a

realizacdo de todos estes itens, a entrega das chaves pode ser efetuada.

Durante a entrega das chaves, sdo fornecidas informagdes bdésicas relativas ao funcionamento
dos equipamentos da unidade (por exemplo, esquadrias, instalagdes elétricas e instalacdes
hidrdulicas), acabamentos e detalhes construtivos. E neste momento que sio registradas as
ressalvas apontadas pelo comprador relativo a unidade entregue. Estas sdo registradas em um
termo de vistoria e regularizadas pela empresa antes da aceitacdo final da unidade por parte do

cliente.

Este procedimento visa a garantir a qualidade das informagdes fornecidas no momento de

entrega das chaves do imdvel ao cliente e esta representado na figura 19.

Através da observacao participante e das entrevistas junto ao Engenheiro da Obra, constatou-
se que um dos fatores que gera a insatisfacdo dos clientes é demora na soluc¢do das pendéncias
registradas no documento de entrega. Muitas vezes o Engenheiro da Obra, para amenizar a
insatisfacdo do cliente com a demora, acaba atendendo a solicitagdes do cliente que ndo foram

registradas no documento de entrega.

Os documentos de vistorias de dois empreendimentos (A e B) foram analisados e as ressalvas
registradas foram classificadas por tipo. Também, foi verificado o tempo necessario para a
solugdo das pendéncias. Este levantamento ilustra a situacdo da entrega destes dois

empreendimentos e € representado através da figura 20 e do quadro 5.
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Figura 19: representacéio esquematica do processo de entrega
Obra A Obra B

Periodo de entrega 06/04/2009 a 09/04/2010 17/12/2007 a 10/02/2010
Nimmero médio de ressalvas por unidade 5.7 20
Nimmero maximo de ressalvas por unidade 40 18
Nimero minimo de resalvas por unidade 0 0
Tempo medio para a aceitagio de correcdes (dias) 30 16,1
Tempo maximo para a aceitacio de corregdes (dias) 466 250
Tempo minimo para a aceitacio de corregdes (dias) 0 0

Quadro 5: informacdes oriundas dos termos de vistoria dos empreendimentos A e B
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Figura 20: representacao dos percentuais de ocorréncia de irregularidades nos
empreendimento A e B

Através da andlise dos dados apresentados na figura 20 e no quadro 5, pode-se observar que
empreendimento A enfrentou maiores problemas durante seu processo de entrega: o nimero
de ressalvas e o tempo para solucdo das mesmas foi superior que o empreendimento B, e as
ressalvas, quando classificadas por tipo, também foram mais numerosas. Observa-se também
que os itens mais observados pelos clientes referem-se a pintura, esquadrias, cerimicas,
rejuntamentos e tampos, mostrando que estes sao os itens que devem passar por uma andlise

mais minuciosa no momento da inspecao final.

E também através deste tipo de andlise que pode ser feito o monitoramento do processo de
entrega do produto e a antecipacdo de correcdes de erros de projeto ou especificacdes de
certos materiais. Com um histérico de diversas obras, pode se estabelecer valores maximos
limites de ressalvas e tempo para solucdo das mesmas como indicadores do desempenho

associado ao processo de entrega de cada obra.
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5.2.4 Atendimento aos clientes — manutenciao

Quando o cliente entra em contato com a empresa solicitando algum esclarecimento, este €
registrado no sistema de informagao da empresa pelo atendente. No caso de sugestdes ou
reclamagdes por parte do cliente, estas sdo encaminhadas ao responsével pelo atendimento aos
clientes, registradas e um responsdvel é designado para soluciond-la. Estes registros sao
encaminhados para féruns de planejamento estratégico, que consiste em uma exigéncia da
ISO 9001, para que sejam tomadas acdes preventivas e/ou corretivas. Os féruns de
planejamento estratégico cotam com a presenca de todos os diretores da empresa e tem como

funcdo analisar a situacdo da empresa e determinar as proximas ag¢des a serem tomadas.

No caso da solicitacgdo de um servico de manuten¢do, é verificado se este é de
responsabilidade da construtora. Esta verificacdo pode ser feita através de entrevista com o
cliente ou vistoria. Quando verificada a necessidade do servigo, o formuldrio de manutenc¢ao é
preenchido e entregue ao profissional que realizard a manutencido no dia e horario marcado
previamente com o cliente. Neste formuldrio € registrada a ac¢do corretiva que foi tomada e
posteriormente registrada no cadastro do cliente. Uma anélise dos registros de reclamagdes e
manutengdo € feira mensalmente pelo Gerente de Qualidade com o intuito de constatar as
solicitacdes mais frequentes. Acdes corretivas, elaboradas juntamente com as agdes oriundas
de reclamacdes e sugestdes, sdo realizadas para evitar a reincidéncias das principais

reclamacoes.

O procedimento existente visa a padronizar o atendimento de todos os clientes e assegurar a
solucdo do problema através do registro de ocorréncia. Visa também a implantar solucdes
preventivas para problemas de grande incidéncia. Sua representacdo esquemadtica ¢é

representada na figura 21.

Durante as entrevistas com o Engenheiro de Atendimento, o Responsdvel pela Manutencdo e
o Diretor de Qualidade, foi constatado que o atendente ndo € o responsdvel pela solucdo de
davidas dos clientes. Ao receber a solicitacao do cliente, ele a transmite ao Engenheiro de
Atendimento ao Cliente, que € o encarregado por solucionar os problemas e manutenciao e
registrar as reclamacdes e sugestdes e dividas no sistema de informacdo da empresa.
Verificou-se também que, quando a reclamacdo ndo € técnica, ela ndo € registrada no sistema
de informagdes, embora este tipo de contato seja menos frequente. A figura 22 apresenta o

processo de atendimento aos clientes adaptado aos dados obtidos durante as entrevistas.
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Figura 21: representacéio esquematica do processo de atendimento aos clientes

As solicitagdes de manutencdo sdo organizadas em um software onde sdo registradas a data
solicitacdo, a reclamagdo do cliente, o diagndstico da vistoria e a data da solucdo do
problema. Segundo o Diretor de Qualidade, este sistema ndo permite registrar reclamagdes
reincidentes feitas pelo mesmo cliente, e também ndo € registrado o responsdvel pela
manuten¢do (se consiste em um profissional que trabalha com manuten¢do de esquadrias ou
com pintura, por exemplo). Por possuir estas limitacdes, a empresa estd desenvolvendo um

novo sistema mais completo, que seja capaz de cobrir as deficiéncias citadas acima.
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Figura 22: representacéo adaptada do processo de atendimento aos clientes

a cada

2 meses,

pelo Engenheiro de

Atendimento, e incluidos no relatério de indicadores enviados ao férum de planejamento da

empresa.

Constatou-se, através da andlise deste relatério, que os itens referentes aos processos do

cliente analisados sdo:

a) a eficiéncia do servico de atendimento ao cliente, obtido através da média dos
resultados da pesquisa de satisfacdo dos clientes quanto a eficiéncia e eficicia
do servigo de manutengdo;
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b) o tempo médio necessdrio para atender o cliente, obtido através da média da
diferenca entre a data de vistoria e a data a prestacdo do servico de
manutenc¢ao;

¢) o tempo médio necessdrio para satisfazer o ciente, obtido através da média da
diferenca entre a data da solicitacdio e a data a prestacio do servigo de
manutengao;

d) nimero de solicitacdes efetuadas em um més;

e) numero de solicitagdes atendidas em um mées.

Ao comparar estes indices com os recomendados por Joiner'* (1995 apud JOBIM, 1997, p.
45), citado neste trabalho no item 3.4.6, observa-se que também poderiam ser analisados os

seguintes itens:

a) indice de reincidéncia de solicitacdes;

b) tempo necessario para encontrar uma solucio preventiva eficaz.

Como foi ressaltado pelo Diretor de Qualidade, é importante analisar o ndimero de novos
contatos efetuados pelo mesmo cliente, solicitando o mesmo servico de manuten¢do. Este

dado possibilitaria a andlise da eficicia do servico de manutencao.

5.2.5 Pesquisa de satisfacao dos clientes

A pesquisa de satisfacdo dos clientes € realizada anualmente entre os meses de julho e
dezembro. Sdo incluidas na pesquisa de satisfacdo as obras entregues até 12 meses da
realizacdo da pesquisa. Obras entregues ha muito pouco tempo em relagdo a pesquisa podem

ser desconsideradas e incluidas na pesquisa do ano seguinte.
Os critérios para definir o tamanho minimo da amostra sdo os seguintes:
a) até 10 unidades, 3;

b) de 11 a 20 unidades, 5;

¢) de 21 a 30 unidades, 8;

'* JOINER, B. L., As metas gerenciais: geréncia de quarta geracdo. Sao Paulo: Makron Books, 1995.
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d) de 31 a 40 unidades, 10;
e) de 41 a 50 unidades, 12;
f) de 51 a 60 unidades, 15;

g) acima de 61 unidades, minimo de 15 unidades ou 8% das unidades (o que for
maior).

Ja as faixas de preco estabelecidas para separar os empreendimentos em classes sdo as

seguintes:

a) até R$ 54.000,00;

b) de R$ 54.001,00 até R$ 78.000,00;
c) de R$ 78.001,00 até R$ 133.000,00;
d) de R$ 133.001,00 até R$ 199.000,00;
e) de R$ 199.001,00 até R$ 259.000,00;
f) de R$ 259.001,00 até R$ 470.000,00;

g) acima de R$ 470.000,00.

Os itens a serem analisados sdo divididos em trés grupos: quanto ao relacionamento (na
negociacdo, execu¢do da obra, entrega, cumprimento do prazo, eficiéncia e eficdcia na
solicitacdo de assisténcia e atendimento dos setores de contrato, crédito e cobranga), quanto
ao produto (qualidade das dreas privativas, condominiais e garagem e relacdo custo beneficio
do imével) e gerais (grau de satisfacdo geral, intencdo de uma nova compra ou possibilidade
de indicacdo a um amigo). O produto destes levantamentos € um relatério no qual os dados
sao fornecidos de forma estatistica e estes valores comparados com as médias do mercado
(fornecidas pelo SINDUSCON/RS) para as diferentes faixas de preco e com os resultados das

pesquisas de satisfacao realizadas anteriormente na empresa.

Este procedimento visa a selecionar e estratificar a amostra de unidades a serem avaliadas
anualmente, assim como definir os aspectos a serem levantados nas pesquisas. Sua

representacao esquematica € apresentada na figura 23.
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Figura 23: representacéo esquematica do processo de pesquisa de satisfagdo dos
clientes

E Executa APS | Agéncia de Pesquisa
Colabora CL Clientes
GQ| Gerente de Qualidade

Através da andlise do relatério de pesquisa de satisfacdo de clientes gerado no ano de 2010,
apresentado no anexo B do presente trabalho, e comparando-o com as diretrizes apresentadas
por Silva e Souza (2003, p. 42-43), também apresentadas neste trabalho (no item 3.4.5) e por

Jobim (1997, p. 140, 142), anexo A deste trabalho, foram feitas as seguintes constatacoes:

a) a pesquisa nao levanta dados relativos a satisfacdo dos clientes em relacdo aos
aspectos estéticos das dreas comuns e privativas, nem em relagdo aos
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acabamentos e qualidade dos revestimentos, apesar destes ultimos serem
expressos de forma espontanea pelos clientes durante os questionamentos;

b) a pesquisa ndo avalia a percepcao dos clientes quanto a itens relacionados ao
desempenho da edificacdo - térmico, acustico, luminico e antropodimamico-,
limitando-se a avaliagdo da satisfacdo em relagdo a seguranca do condominio;

c) € realizada a avaliacdo da satisfacdo dos clientes em relacdo as areas comuns
presentes no condominio, assim com ¢ feita uma andlise da importancia de
cada item para a promogdo da satisfacdo. Porém, esta andlise ndo € estendida
aos aspectos das dreas privativas, a pesquisa apresenta apenas uma questdo
geral sobre o nivel de satisfacdo em relagdo as dreas comuns;

d) ndo € realizada a avaliacdo da satisfacdo dos clientes em relacdo aos custos de
uso do condominio;

e) a linguagem utilizada em algumas das questdes pode comprometer a
compreensdo das mesmas: o questiondrio utiliza, por exemplo, termos como
eficiéncia e eficdcia, que sao de dificil diferenciacdo para a maioria das
pessoas;

f) o tempo entre a entrega do empreendimento e a aplicacdo do questiondrio é
pequeno, pois ndo possibilita que o morador observe o comportamento de sua
edificacao durante as 4 estagdes do ano;

g) o nimero de alternativas apresentadas no questiondrio (seis) impossibilita que o
cliente se posicione de forma neutra em relacdo a uma questao.

A pesquisa de satisfacdo na empresa € terceirizada. Esta empresa, porém, ndo € especialista no
ramo da construcao civil. Uma possivel causa para os erros realizados nos questionérios pode
ser a falta de informagdes relevantes a serem buscadas neste tipo de pesquisa. A indicacdo de
uma bibliografia adequada ou a incorporagdo de um guia de questdes ao procedimento

poderia sanar este tipo de problema.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve como principal objetivo a proposta de melhorias nos processos do cliente
utilizados na empresa estudada. Para viabilizar esta proposta, foram levantados dados
relativos a caracterizagdo dos processos do cliente, ao fluxo de informacdes e a melhorias que

possam ser incorporadas aos processos de modo a promover a satisfacao dos clientes.

A partir da andlise do processo de comercializagdo, verificou-se que o mesmo é bem
estruturado, porém averiguou-se a existéncia de problemas de aderéncia das agdes ao
procedimento. Também se constatou que a empresa poderia dar uma atencdo especial as
etapas de treinamento de corretores, € acompanhar mais de perto a exposicdo dos seus

produtos, uma vez que a terceirizagao desta etapa € pratica recente na empresa.

Ja nos processos de modificacdo e entrega do produto nao foram encontrados problemas de
aderéncia e as etapas do processo coincidem com as indica¢des da bibliografia, porém foi
averiguada a possibilidade de aproveitar os dados obtidos nestes processos para retroalimentar
o processo de desenvolvimento de novos produtos na empresa, no caso das modificagdes, e de
antecipar as agdes corretivas tomada pela empresa, no processo de entrega, de modo a

promover a satisfacdo dos usuarios.

A andlise do processo de manutencdo mostrou que o mesmo € bastante organizado e segue
muitas das diretrizes citadas por Souza et al. (1995, p. 209) e Jobim (1997, p. 45), podendo

alguns indicadores de desempenho dos servicos serem incorporados ao relatdrio gerencial.

Porém, foram constatados problemas no processo de pesquisa de satisfacdo dos clientes: o
questiondrio ndo avalia o desempenho das edificacdes e ndo dd a atenc@o necessdria as dreas
privativas, o questiondrio € aplicado em um prazo muito curto apdés a entrega do
empreendimento, a linguagem utilizada no questiondrio ndo € muito clara e o nimero de
alternativas das questdes impossibilita o posicionamento neutro do entrevistado. Como este
questiondrio € elaborado por uma empresa terceirizada ndo especializada em construcao civil,

um guia mais detalhado com os itens que devem ser levantados em tal tipo de questionario
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poderia ser anexado ao procedimento de modo a melhorar a qualidade das informacdes

levantadas.

Portanto, verificou-se que a maioria dos procedimentos de atendimento aos clientes sao
corretamente aplicados e sofrem as adaptacdes necessarias ao longo do tempo. Constatou-se
que alguns registros obtidos nestes processos poderiam ser melhor aproveitados e
retroalimentar o processos de desenvolvimento do produto e antecipar acdes corretivas, de

modo a promover a satisfacdo dos clientes.

Uma sugestao para trabalhos futuros seria o desenvolvimento de softwares que facilitasse o
tratamento das informagdes oriundas dos processos do cliente de modo a transformd-los em

requisitos do cliente.
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ANEXO A - Itens do Instrumento de Avaliacao de Satisfacao dos Clientes

na Construcao Civil
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ltens do Instrumento de Avaliacio da Satistacio dos Clientes na Construcao Civil

Parte A — Qualidade dos servigos de atendimento ao cliente

01. Receptividade no
atendimento

Durante o processc de compra

Durante o repasse do financiamento

No pagsmente das parcelas

Durante a viatoria e entrega das chawves
No processe de implantagdc deo condominic
No inicio das atividades do prédio

(2. Cumprimento de prazos

Na entrega do iméwvel

(3. Assisténcia técnica

Na entrega do iméSwvel

Ipda a entrega deo imdvel

HNa execugio da assisténcia técnica do prédio
Na execugdc da assisténcia técnica deo imdvel

(4. Tmagem da empresa

Antes da agquisigdc do iméwvel
Durante a aguigligio do imdSvel
Apés a aquisigido do imdwel

05, Documentagdo fomecida

Na entrega do imdvel

il « [ < R« PR« S« [ e BR < BT <

HNa entrega do condominio

Parte B — Qualidade da edificacao como um todo

06. Adequagio das areas
condominiais
de uso comum

Portdesn

Calgadas

Rampas

Eocadas externas
Hall de entrada
Hall de elevadores

Lcoessos
principais

Escadas internas
Guaritas

Playground
Espagcs Saldoc de festas
para

recreagdo

Duadras poliegportivas
Churrasqueira coletiva
Jarding

R B TR R IR R R

Eatacioname Estacicnamentos
ntos o

garagens

<

Garagenas

07. Localizagdo do edificio

Condigdea das ruas
Condigdea doa
piblicosz
Iluminagio das
passeics

Sequranga das vias pabklicas

= =

pasaeios

ACcezao

<,

ruaa

Proximidade de supermercado
Proximidade de padaria
Proximidade de farmicia
Rbastecimento de &gua
Servigos de telefone

Abastecinen
to
Servigoz piblicos
Linhas d= Snibus
Eacolas

Bairre residencial

Adequacdo a
vizinhanga

ORISR N SR SR S

Afastamento de favelas
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v Afastamento de lixdes
¥ Afastamento de cortigos
¥ RAfastamento de esgoto a céu
aberto
¥ Afastamento de boates e bares
noturnos
¥ Cores
R T B v Materiéis utilizados no
reveatimsento
08. Aparéncia externa do v Forma
edificio ¥ Ajardinamentoc
Detaihes : Murcs , grades e porties
Eaquadrias
¥  Sacadas
¥ Janelas e portas
Durabilidad |v gacadas
e dos ¥ Revestimentos
materiais |¥ FPortdeas
(9. Desempenho das fachadas :; QUEch S
Neceaaidade v Janelag & portas
de servigos |, EREMn
Reveastimentos
de ¥ Portdes
manutengdo |, Murcs e grades
Muros e ¥ Muros
grades ¥  Grades
10. Seguranga do predio v Portas principais
Aceszsos ¥ Portas secundirias
¥ Rleesse a garagens
Parte C — Qualidade do apartamento
frea- da ¥ gala de estar
NET: ¥ gala de jantar
Convivio e ¥ Gabinete
lazer ¥ Biblioteca
¥ Cozinha
¥ Lavanderia
e i Dofmitério de empregada
11. Adequacio do espago ao servico . Despensa
mohiliario e Adags ,
e i 2 : v Area de servigo
as atividades programadas Fr P
¥ Dormitériec do casal
Area intima |v Dormitérios
¥ Closet
¥ Do casal
¥ Banheiros
Banbioe ¥ Lavabo
¥ De empregada
¥  Temperatura interna
¥ Iluminagio natural dos
12. Condigdes naturais de conforto ambientes
v Iasclamento acidstico
¥ Ventilacgio

13. InstalacGes elétricas

¥ Qualidade das instalacdes
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Cuantidade v Tomadas
de tomadas ¥  Interruptores
comuns e ¥ Pontos de iluminacio
egpeciais, ¥ Ar condicionado
interruptore |¥ Leocalizacgio do centro de
2 e pontos distribuigdo
¥ Qualidade das instalacdes
14. InstalagGes hidro-sanitarias ¥ Quantidade de esperas
v

Localizagio das esperas

15. Estética dos materiais de
acabamento interno

Azulejos

Banheiro
Lavabo

Cozinha

Area de servigo

Carpete
Madeira
Cerdmica
Pedra

Fiso vinilico

Equipamento

=]

Metalis sanitarios

Acegmérios ganitarios

Fechaduras

Lougas
ganitirias
2 bancadas

Lougas sanitirias
Bancadas de cozinha

Bancadags de banheiro

Tinta

16, Mio-de-obra utilizada no
acabamento

Fevestiment —
de tateds Mazaza acrilica
© P Eeboco
Carpste
Madeira
Dis Cerdmica
1203 i P

Piso winilico
Outro

Paredes =2
tetos

Pintura das paredes
Pintura dog tetos
REeboco das paredes
Eeboco dos tetos

17. Janelas e portas

Janelas e
portas

1 <[« B I < A < B« P < ROl < R < [ < O < T < fR < < B o

Janelas

Fortas
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ANEXO B - Questionario de pesquisa de satisfacao dos clientes aplicado na

empresa estudada
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Relacionamento

Avalie oseu grau de satisfacio em relacio ao reladonamento com a  construtora . Considere um para totalmente
insatisfeito e seis paratotalmente satisfeito.

10, Prazos e formas de pagame nto

1 2 3 4 5 B
1. Relacionamento na cel ebragio do negddo O O O O |l O
2. Relacionamento durante execucioda obra D D D D D |:|
3. Relacionamento na entrega da obra O O O O O O
4, Cumprime nto de prazo (M (M [l [ (W] (M|
5. Eficiéncia no atendimento a solicitaghe s de O O d O O O
assistBénciatécnica
B. Efi edcia da solugio da assisténcia téenica O O O O a O
7. Atendimento prestado pela construtom em relagdo W W | a M| |l
administracdo do contrato
8. Atendimento prestado pela construtor em relagioas [ O O O | O
crédito
9, Atendimento prestado pela construtora em relagdoa | |l d M| d |l
cobranca

O O [l O [l O

| | W [l W L

11. Atendimento desempenhado durante solicitagbes,
reclamages e sugesties

12, Quais eram suas expectativas, quanto aorelacionamentocom a construtora e quanto ao produto oferecido pela
mesma, ao fechamento do negddo?

13, Em quai s aspectos elas foram ate ndidas?

14, Em quais aspectos aconstrutora superou suas expe ctativas?

15, Em quai s aspectos aconstrutora ndo atendeu as expectativas?
16, O que vocé conside m um diferendal da construtora guanto ao atendimento aos clientes e entregado produto
final?

17. Qual deve seraprind pal preccupagdo de uma construtoraem relagdo ao relacioname nto com seuw cliente e ao produto
oferecido parao mesmao?
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Avalie oseu grau de satisfacio e relagho aos produtos oferecidos pela Construtora . Conside re um para totalmente
insatisfeito ¢ sels paratotalmente satisfeito.

18. AreaPrivativa

19, Portaria Central

20, Fachada do Pridio

21, Areade Garagem

22, Bicidetdrio e Pranchario

23 Facilidade de Acesso ao Condominio

24, Facilidade de Acesso 4s De pend@ ndas do
Condominio

25, freade Diaristas
26. Sistemma de Aquecimento de Agua

27, Sistema de Seguranca (Controle Biomid rico e
Perimetral & Circuito Fechado TV)

28 Salade Reunido Condominal

29, Fitness Club

30, Piscina

31, Salfic de Festas

32, Recanto dos Namorados

33. Housing Kids

34, Espaco Gourmet e Churrasgqueira
35. Parrillera e Forno de Pizza

36, Pet Club

37. Servigos Prestados por Terceirizadas da Construtora

O OOOD0O0O0O0O0O00 OO0 Oooogoon -
O OOOD0O0O0O0O0O0O00 OO0 OoDooooon -
U OUOOoooooood odo oooodgQo -
U Oooooooood odo oooodogod -
U OOOoooOoood odo googoggn e
O OOO0OD0O0O0O0O0O00 OO0 Ooooogoon =

38. Relagio Custo-beneficio (se valeu apena o
investimento)
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39, Em uma palavra, o gue voce define como sendo fator decsive para recome ndar os se vigos de uma construtora?

Avalie, sendo um (1) totalmente insatisfeito e seis (6] totalme nte satisfeito, a sua satisfacio geral quanto alao):

1 2 3 4 5 6
40, Reladoname nto L | | [l [l L
41, Produto D D D D D D
42, Areade Lazer O O O O O O
43. Compra do Imdvel O O | | | O
44, Compraria outro imdvel da construtora?
O piscorde plenamente O biscorde parcialments O concordo parcialmente
O concordo plenamente
45, Recomendaria a construtora para amigos e familiares?
O piscordo plenamente O niscordo parcialmente O cencordo parcialmente

O concorde plenamente

Peculiaridades

46, O que voce avalia como sendo mais importante na compra de um imdvel?

Avalie ograu de im portancia dos itens abaixo na hora de comprar o seu imdvel. Na escala de 1 a6, sendoum parasem
importanda e seis para muito importante.

47, Piscina Adulto
48, Piscina Infantil

49, Areapara criancas [ playground, fla-flu, ping-pong,
piscina de bolinhas)

50, Pista de Patinagio Coberta
51, Saldo de Festasl

52, Espago Gourmet e Churrasqueira
53. Fitness

54, Recanto dos Namorados

55, Bicidet@rio e Pranchario

56. Quadra Poliesportiva

57, Pet Club

58. 5alade Reunido Condominal
59. Restaurante

B0, Lavanderia

61, Areapara Diaristas

ODOO0OOO0OOooo0oo0o0o Ooog -
ODOO0OOO0OO0O00Oo00 OO0~
I o o
ooogodoooooodo god -
I o o B
ODOO0OOoO0OoOOooo0oo0o Ooogde=

G2, Sistermna de seguranca (biomeé trico, primetral e
circuito fechadode TV)
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A1 ENTREVISTAS

Para complementar os dados obtidos na anélise dos procedimentos, é proposto a realizagao de
entrevistas com os principais agentes dos procedimentos estudados. Os questionamentos a

serem feitos sdo apresentados a seguir.

Al.1 AOS CORRETORES

a) que informagdes sobre o produto faltam aos corretores para melhorar a
exposicdo deste aos clientes?

b) quais sdo as dificuldades encontradas no preenchimento da ficha do cliente?
c) a ficha € preenchida para todos os clientes que visitam o plantao?

d) existem problemas na comunicacdo com a construtora para a retirada de
ddvidas sobre o empreendimento?

e) vocés recebem algum feedback relativo a satisfacio no atendimento dos
clientes?

f) com que frequéncia muda a equipe de corretores?

A1.2 AO ENGENHEIRO DE ATENDIMENTO AOS CLIENTES

No processo de comercializacao:
a) vocé entende que o treinamento dos corretores € adequado? Como poderia ser
melhorado?

b) vocé sempre recebe a proposta da op¢ao de planta/modificacdo para liberacao
antes da assinatura do contrato?

c) o que acontece se a engenharia ndo aprova a modificacdo/opcdo de planta
solicitada pelo cliente?

Processo de desenvolvimento do produto: andlise das atividades
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d) vocés sempre recebem a op¢do fixada em contrato pelo cliente apds a
assinatura do contrato?

e) no caso de rescisao do contrato, esta informac¢ao chega a engenharia em quanto
tempo apds a aprovagao?

No processo de modificacdes do produto:
a) quais sdo as maiores dificuldades encontradas na elaboracdo das modificacoes
do produto? de que forma este processo poderia ser melhorado?

b) quais sdo as dificuldades encontradas para interpretar as solicitacdes verbais e
documentos enviados pelos clientes?

c) existem situacdes de “privilégio" para determinados clientes? Que tipo de
clientes?

d) o que poderia ser melhorado para tornar as modificagdes enviadas a obra mais
claras?

e) quais sdo os setores, além da obra, que recebem informacdes relativas as
modificagdes realizadas nos produtos?

f) os registros das modificagdes sdo utilizados para outros fins além da execugao
das solicitagdes do cliente?

No processo de atendimento aos clientes:
a) como as informacgdes do cliente, recebidas pelo atendente, chegam até o setor
de atendimento?

b) como o atendente designa um responsdvel para a solu¢do da reclamacdo do
cliente?

¢) como ¢€ feito o diagndstico da solucdo da manutencao solicitada pelo cliente?

d) os boletins gerados apds o servigco de manutengdo sdo claros? Eles ajudam nas
manutencdes subsequentes?

e) todas as informagdes (reclamagdes, sugestdes e manutengdes) sdo registrados
no sistema de informagao?

f) em que situagdes sdo utilizados os registros do sistema de informagdao? Com
que frequéncia estes registros sao acessados?

No processo de entrega do imével:
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a) existe algum problema relacionado ao acesso as informagdes necessdrias para a
elaboracdo do manual do proprietéario?

b) no caso de ocorrer alguma alteracdo nos projetos ou escolha de materiais
durante a execu¢do do moével, estes sdo repassados ao engenheiro de
atendimento para correcao do manual?

c) se o cliente solicita a entrega de seu imével e este ndo estd concluido, quem
repassa esta informacao ao cliente?

A1.3 AO RESPONSAVEL PELOS CONTRATOS

a) quais sdo as maiores dificuldades encontradas na elaboracdo dos contratos?

b) as informacgdes disponiveis na ficha do cliente, fornecida pelos corretores, é
completa e suficientemente clara?

c) quais sdo os setores envolvidos na aprovacdo de uma proposta feita pelo
cliente?

z 7

d) no caso de ndo aprovacdo de uma proposta, quem € responsivel pela
elabora¢do de uma contraproposta? Quem a apresenta ao cliente?

e) apds a assinatura do contrato, quais sd@o os setores informados? Quais sdo as
informacodes transmitidas?

f) e no caso da modificacdo de um contrato e/ou rescisao?

Al.4 AO RESPONSAVEL PELO SETOR COMERCIAL

a) quais sdo as maiores dificuldades encontradas no setor comercial relativo a
comercializacdo do produto?

b) quais sdo as deficiéncias observadas no atendimento realizado pelos corretores
quanto a transmissao de informagdes aos clientes?

c) as propostas transmitidas pelo setor de contratos sao claras e de facil andlise?

d) o setor sempre recebe do Setor de Contratos as informagdes fixadas no contrato
apods a sua assinatura?

e) o setor sempre recebe as informacdes relativas as modificagdes do produto ou
rescisdo do contrato? Quem repassa esta informagao?
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A1.5 AO ENGENHEIRO DE OBRAS

No processo de modifica¢des do produto:
a) quais sdo as maiores dificuldades encontradas na execu¢do das modificacoes
solicitadas pelo cliente?

b) as informagdes contidas nos documentos de modificagdes sdo suficientemente
claras e completas? Tens alguma sugestdao de melhoria?

c) os clientes costumam fazer solicitacdes “extra-oficiais” durante a execugao da
obra? Qual € a postura adotada nestas situacdes?

d) o andamento da execucdo das modificagdes é repassado ao escritério? A que
setor?

No processo de entrega do produto:

a) quais sao as maiores dificuldades encontradas na entrega das unidades?

b) sdo claras as diretrizes fixadas no procedimento de entrega para a vistoria dos
imoéveis?

c¢) qual € a postura adotada no caso de solicitacdes extras do cliente no momento
da entrega?

d) as informagdes contidas no documento de vistoria, depois de solucionadas, sdo
utilizadas para outros fins?

A1.6 AO TECNICO DE MANUTENCAO

a) quais sdo as maiores dificuldades encontradas na execug¢do do servigo de
manutengdo?

b) as informacdes contidas no formuldrio de manutencdo sdo suficientemente
claras para providenciar os materiais € equipamentos necessarios?

c) os clientes costumam fazer novas solicitagdes no momento da manutengio?
Qual € a postura adotada nestas situacdes?
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d) Existe alguma dificuldade no preenchimento do formulério de servico apds a
realizacdo da manutengdo?

A1.7 AO DIRETOR DE QUALIDADE

a) quais sdo as maiores dificuldades percebidas com relagdo ao cumprimento dos
procedimentos de atendimento aos clientes?

b) com que frequéncia sdo analisadas as informacdes contidas no sistema de
informacao relativas as sugestdoes/reclamagdes/manutengdes dos clientes?

c) estas informagdes sdo tratadas antes de serem enviadas aos foruns de
planejamento?

d) os dados contidos nestes registros retroalimentam o desenvolvimento de novos
produtos? De que forma estas informagdes sao transmitidas?

e) existe alguma quantificacdo das solicitacdes mais frequentes na etapa de
modificagao do produto? Uma investigacao das causa também € realizada?

f) sdo abertas excecOes quanto a limitagdes de modificagdes ou de prazos? Em
quais situacoes?

g) no caso de uma proposta de cliente ndo ser aceita, quais sdo os critérios
utilizados para determinar o lancamento de uma contraproposta? Quem a
repassa ao cliente?

Processo de desenvolvimento do produto: andlise das atividades
de atendimento ao cliente e avaliacdo da sua satisfacao
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B1 QUANTIFICACAO DE MODIFICACOES DE ACABAMENTOS

A seguir, sdo apresentadas as tabelas contendo o resultado da quantificacdo das modificag¢des

de acabamentos.

Tabela B1: modificacdes de lougas e metais solicitadas no empreendimento B

Empreendimento B- Loucas e metais

Numero de solicitacoes: 13
Total de apartamentos: 68

Percentual de apartamentos que solicitaram modificagdes: 19,12%
Solicitagbes .St?bre Sobre total
solicitantes
Lougas brancas no b. social 30,77% 5,88%
Cuba em inox para tanque 30,77% 5,88%
Ducha higiénica quente/fria 15,38% 2,94%
Cuba quadrada embutir/semi encaixe no lavatério 15,38% 2,94%
Caixa acoplada - outros modelos 15,38% 2,94%
Torneira dalavanderia - outros modelos 15,38% 2,94%
Solicitagdo de incidéncia Unica 84,62% 16,18%

Tabela B2: modificacdes de lougas solicitadas no empreendimento C

Empreendimento C - Loucas
Numero de solicitagdes: 35
Total de apartamentos: 112

Percentual de apartamentos que solicitaram modificacdes: 31,25%
Solicita¢oes -St?bre Sobre total
solicitantes
Cuba para tanque em inox 37,14% 11,61%
Cuba quadrada de semi-encaixe 34,29% 10,71%
Cuba quadrada de apoio 25,71% 8,04%
Cuba oval/circular de apoio 22,86% 7,14%
Caixa acoplada com duplo acionamento 17,14% 5,36%
Cuba oval de sobrepor 11,43% 3,57%
Cuba oval de encaixe 8,57% 2,68%
Lavatério de coluna 8,57% 2,68%
Caixa acoplada Monre Carlo Deca 8,57% 2,68%
Caixa acoplada - outros modelos 8,57% 2,68%
Cuba quadrada de sobrepor 5,71% 1,79%
Cuba oval de semi-encaixe 2,86% 0,89%
Cuba quadrada de embutir 2,86% 0,89%
Cuba de inox na cozinha - outros modelos 28,57% 8,93%

Processo de desenvolvimento do produto: andlise das atividades
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Tabela B3: modificagdes de metais solicitadas no empreendimento C

Empreendimento C - Metais

Numero de solicitagdes: 35
Total de apartamentos: 112

Percentual de apartamentos que solicitaram modificagdes: 31,25%
. Sobre
Solicitagbes .. Sobre total
solicitante

Instalagcao de chuweiro 42,86% 13,39%
Instalag@o de misturador de bica alta no lavatério 37,14% 11,61%
Monocomando lavatério - outros modelos 20,00% 6,25%
Ducha higiénica com monocomando 20,00% 6,25%
Misturador na cozinha - outros modelos 20,00% 6,25%
Acessorios 20,00% 6,25%
Monocomando para chuveiro com acionador de banheira  20,00% 6,25%
Monocomando na cozinha 17,14% 5,36%
Torneira lavanderia - outros modelos 11,43% 3,57%
Monocomando para chuweiro - outros modelos 11,43% 3,57%
Torneira de parede na lavanderia 8,57% 2,68%
Misturador de chuweiro 2,86% 0,89%
Ducha higiénica com agua fria 2,86% 0,89%
Misturador de parede na lavanderia 2,86% 0,89%

Tabela B4: modificagdes de pisos ceramicos solicitadas no empreendimento B

Empreendimento B- Pisos ceramicos
Numero de solicitagGes: 19
Total de apartamentos: 68

Percentual de apartamentos que solicitaram modificacGes: 27,94%
T Sobre Sobre
Solicitagbes . .
solicitantes total
Branco fosco bold 42,11% 11,76%
Porcelanatto claro polido 31,58% 8,82%
Colocagdo ém 459 26,32% 7,35%
Porcelanatto claro fosco 21,05% 5,88%
Piso ceramico - outros padroes 15,79% 4,41%
Porcelanatto polido escuro 5,26% 1,47%
Piso aquecido 5,26% 1,47%

Luciana Kuhn. Porto Alegre: DECIV/EE/UFRGS, 2010



Tabela B5: modificacdes de piso ceramicos solicitadas no empreendimento C

Empreendimento C - Pisos ceramicos
Numero de solicitagctes: 42
Total de apartamentos: 112

Percentual de apartamentos que solicitaram modificagdes: 37,50%
Sobre
Solicitagoes .. Sobre total
solicitantes

Porcelanatto claro polido 66,67% 25,00%
Porcelanatto calro fosco 33,33% 12,50%
Porcelanatto claro acetinado 14,29% 5,36%
Ceramico claro fosco bold 9,52% 3,57%
Porcelanatto escuro polido 7,14% 2,68%
Ceramico claro fosco retficado 7,14% 2,68%
Ceramico claro polido retificado 7,14% 2,68%
Pastilhas ou mosaicos bo piso 4,76% 1,79%
Porcelanatto cor acetinado 4,76% 1,79%
Porcelanatto cor fosco 4,76% 1,79%
Porcelanatto natural (madeira) 2,38% 0,89%
Ceramico claro acetinado retificado 2,38% 0,89%
Cerémico claro polido bold 2,38% 0,89%
Cerémico cor polido retificado 2,38% 0,89%

Tabela B6: modificagdes de revestimentos ceramicos de parede solicitadas no
empreendimento B

Empreendimento B- Revestimentos ceramicos de parede

Numero de solicitagbes: 13
Total de apartamentos: 68

Percentual de apartamentos que solicitaram modifica¢des: 19,12%
Solicitagbes Sobre
Sobre solicitantes  total
Faixa ceramica -outros padroes 38,46% 7,35%
Azulejo branco polido bold 23,08% 4,41%
Azulejo banco fosco bold 23,08% 4,41%
Azulejo branco fosco retificado 7,69% 1,47%
Faixa ceramica na cozinha 7,69% 1,47%
Azulejo fosco cor bold 7,69% 1,47%

Processo de desenvolvimento do produto: andlise das atividades
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Tabela B7: modifica¢des de revestimentos cerdmicos de parede solicitadas no
empreendimento C

Empreendimento C - Revestimentos de parede (azulejos e porcelanattos)

Numero de solicitagdes: 35
Total de apartamentos: 112

Percentual de apartamentos que solicitaram modificagdes: 31,25%
SolicitagOes S.o.bre Sobre total
solicitante

Claro fosco retificado 48,57% 15,18%

Pastilhas coloridas 45,71% 14,29%

Claro polido retificado 20,00% 6,25%

faixas ceramicas 20,00% 6,25%

Claro fosco bold 14,29% 4,46%

Ceramica com aplicago de cristais ou impresséo de desenhos  14,29% 4,46%

Cor polido retificado 11,43% 3,57%

Claro polido bold 8,57% 2,68%

Mosaicos 8,57% 2,68%

Claro acetinado retificado 5,71% 1,79%

Tabela B8: modificagdes de pisos laminados solicitadas no empreendimento B

Empreendimento B- Pisos laminados com rodapé (padrao especifico)

Numero de solicitagdes: 30
Total de apartamentos: 68

Percentual de apartamentos que solicitaram modificacGes: 44,12%

N Sobre Sobre
Solicitagoes .
solicitantes total

Laminados em tons claros 43,33% 19,12%
Laminados em tons de marron 33,33% 14,71%
Laminados em linhas diferentes da oferecida 30,00% 4,41%
Laminados em tons claros de marron 13,33% 5,88%

Tabela B9: modificagdes de pisos laminados e rodapés solicitadas no
empreendimento C

Empreendimento C - Pisos laminados e rodapés de madeira
Numero de solicitagdes: 21
Total de apartamentos: 112

Percentual de apartamentos que solicitaram modificages: 18,75%
Solicitagbes .S?bre Sobre total
solicitantes
Rodapé na cor padrao do laminado 66,67% 12,50%
Laminados tons de marron 57,14% 10,71%
Rodapé branco 52,38% 2,68%
Laminados tons claros de marron 28,57% 5,36%
Laminados de tons claros 14,29% 2,68%
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Tabela B10: modificacdes de marmores e granitos solicitadas no empreendimento B

Empreendimento B- Marmores e granitos

Numero de solicitagdes: 22
Total de apartamentos: 68

Percentual de apartamentos que solicitaram modificagbes: 32,35%
. Sobre Sobre
SolicitagOes . .
solicitantes total
Instalagao de bar em granito junto a churrasqueira 54,55% 17,65%
Solicitagédo de incidéncia Unica 40,91% 13,24%
Tampos em granito escuro nos banheiros 22,73% 7,35%
Instalar tampo em granito na lavanderia (padrao cozinha) 22,73% 7,35%
Tampo em granito claro na cozinha 18,18% 5,88%

Tabela B11: modificacdes de marmores e granitos solicitadas no empreendimento C

Empreendimento C - Marmores e granitos

Numero de solicitagdes: 33
Total de apartamentos: 112

Percentual de apartamentos que solicitaram modificages: 29,46%
Solicitagdes S.o.bre Sobre total
solicitante
Tampos em marmore branco especial nos banheiros 42,42% 12,50%
Instalar tampo de granito na lavanderia (padréo cozinha) 33,33% 9,82%
Tampo em granito escuro na cozinha 27,27% 8,04%
Tampo em granito verde ubatuba na cozinha 18,18% 5,36%
Tampo em granito claro na cozinha 15,15% 4,46%
Tampos em granitos claros nos banheiros 15,15% 4,46%
Tampos em granito escuro nos banheiros 15,15% 4,46%
Tampos em marmoglass nos banheiros 12,12% 3,57%

Tabela B12: modifica¢des pintura solicitadas no empreendimento B

Empreendimento B- Pintura das paredes

Numero de solicitagGes: 32
Total de apartamentos: 68
Percentual de apartamentos que solicitaram modificagdes:  47,06%

Ca Sobre Sobre
Solicitagbes .

solicitantes  total
Utilizar tinta outra cor de tinta em todo apto 53,13% 25,00%
Cdémodos em corres diferentes 31,25% 14,71%
Uma parede do cémodo diferente 28,13% 13,24%

Uso de tinta acrilica 9,38% 4,41%

Pintura em faixas 3,13% 1,47%
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Tabela B13: modificacdes de pintura solicitadas no empreendimento C

Empreendimento C - Pintura das paredes

Numero de solicitagbes: 15
Total de apartamentos: 112

Percentual de apartamentos que solicitaram modificagoes: 13,39%
Solicitagoes .Sc.>bre Sobre total
solicitantes

Uso de tinta acrilica 100,00% 13,39%

Comodos em corres diferentes 33,33% 4,46%

Utilizar tinta outra cor de tinta em todo apto 33,33% 4,46%

Apliacéo de textura 13,33% 1,79%

Uma parede do cémodo diferente 6,67% 0,89%
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