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RESUMO

A construcao civil no Brasil possui uma crescente e consolidada demanda, porém,
pouco se sabe sobre a satisfacdo dos clientes que contrataram o gerenciamento de
obras no caso de reformas e ampliagcbes de edificacbes. Assim, o inicio da
investigacao se da através da pesquisa bibliografica e posteriormente no questionario
aplicado. Este fora enviado para 78 clientes que contrataram um profissional para
gerenciar sua obra nos ultimos cinco anos, dos quais, foram obtidas 30 amostras para
embasar a pesquisa. Ao todo, foram estipulados doze atributos que estruturaram as
questdes, compostas por quatro categorias: perfil do cliente; contexto da obra;
satisfacdo do cliente referente ao profissional contratado e perguntas sobre a
satisfacdo do cliente. Os resultados coletados indicam que os atributos mais
relevantes aplicaveis na avaliacdo da satisfacao de clientes na construcao civil sdo:
garantia, flexibilidade e acesso. Quanto aos atributos que demandam melhorias estao:
velocidade, credibilidade e consisténcia. Para garantir a satisfagdo do cliente no
gerenciamento de obras, os principais atributos encontrados na literatura para
validacéao de servigcos em geral foram associados as fases do ciclo PDCA. Com base
na pesquisa aplicada, a etapa de checar/controlar obteve mais éxito, enquanto
desempenhar/executar foi a fase de percentual mais escasso. Ao final, revelou-se que
os clientes ficaram satisfeitos, com percepcdes positivas diante do servico como um
todo.

Palavras-chave: construcdo civil; gerenciamento de obras; satisfacdo do cliente;
atributos; desempenho.



ABSTRACT

The construction industry in Brazil has a growing and consolidated demand; however,
little is known about the satisfaction of clients who hired construction management
services for building renovations and expansions. Thus, the investigation begins with
bibliographic research and is followed by a questionnaire. It was sent to 78 clients
who hired a professional to manage their projects in the last five years, of which 30
samples were obtained to support the research. In total, twelve attributes were
established to structure the questions, divided into four categories: client profile;
project context; client satisfaction with the hired professional, and questions about
client satisfaction. The collected results indicate that the most relevant attributes for
evaluating client satisfaction in the construction industry are: guarantee, flexibility, and
accessibility. The attributes requiring improvements are: speed, credibility, and
consistency. To ensure client satisfaction in construction management, the main
attributes found in the literature for general service validation were associated with
the phases of the PDCA cycle. Based on the applied research, the check/control stage
was the most successful, while the perform/execute stage had the lowest percentage.
In the end, it was revealed that clients were satisfied, with positive perceptions of the
service as a whole.

Keywords: civil construction; construction management; customer satisfaction;
attributes; performance.



LISTA DE FIGURAS

Figura 1 - Grafico de clientes questionados sobre a contratacao de arquitetos

................................................................................................................................ 13
Figura 2 — Ciclo de vida de um projeto ..........cccocveriiiiiineiniieininsenneessecnseennne 19
Figura 3 — Hierarquia dOS ProCeSSO0S ........ccccceriieiiiinuiiiiniiiinienssesssneesssasesssessnne 19
Figura 4 — Ciclo de vida do projeto..........ccceeiriniiiiiiiiiiiiiieinneesneessee e 26
Figura 5 - Modelo das cinco etapas do processo de compra do consumidor...33
Figura 6 — Piramide de Maslow — Hierarquia das necessidades humanas......... 36
Figura 7 — Avaliacao do cliente conforme suas expectativas ..........ccceeccerreurrnnne 37
Figura 8 — Quantidade de perguntas por atributos..........cccccevveviriiiiiiicciiicinnnnns 40
Figura 9 — Quantidade de perguntas por fase do ciclo PDCA............c.cccceveurrnne 40
Figura 10 - GrafiCo PO gENEI0 .......cccceiiiiiiiiiiiirintr e sssee s san e s ssnessssnsssanes 46
Figura 11 - Grafico de faixa etaria...........ccccoeeveiriiiiiiniiniiiiitnrrnre e 46
Figura 12 - Grafico de escolaridade...........cccccevreiiiiriiiiiiininiiiicnnnceescee e 47
Figura 13 - Grafico de renda familiar............ccccoeeviiiiiiiiniiniiiiiicninceneeseeene 47
Figura 14 - Grafico sobre a finalidade do imoével.............cccoccviiiviiiiiciiiiciincinnnnee 48
Figura 15 - Grafico sobre a finalidade da obra............cccccceriviiiiiviniiiiiiiiinenne 48
Figura 16 - Grafico de profissional responsavel pelo gerenciamento de obra..49
Figura 17 — Grafico sobre a existéncia de um projeto........ccccceeveriicerriccericiennnnne 49
Figura 18 - Grafico sobre a execucao em relacao ao projeto.........cccceeeceerrceennene 50
Figura 19 - Grafico sobre os beneficios percebidos.........c.cccceveviiiiviiiiiiiiicinnnnne 50
Figura 20 - Grafico sobre a relacao do profissional com a equipe....................... 51
Figura 21 - Grafico sobre a relacao do profissional com o orcamento previsto52
Figura 22 - Grafico sobre a percepcao do CuSto .........cccceveiriiiiiiiiincnineesieeiaene 52
Figura 23 - Grafico sobre o desempenho percebido em relacao ao profissional

................................................................................................................................ 53
Figura 24 - Grafico sobre a nota para o profissional contratado.......................... 53
Figura 25 - Grafico sobre a contratacao novamente do profissional.................. 54
Figura 26 — Grafico comparativo sobre as expectativas iniciais e expectativas

{1 T 1= SO P OO PTPPPPPPRRRRRINt 54
Figura 27 — Grafico comparativo das expectativas enquanto atributos ............. 55
Figura 28 — Grafico referente ao relacionamento cliente-profissional................ 56
Figura 29 — Grafico sobre recomendacao do profissional para amigos e

FAMIIAreS......ceveiiiieiii e 56
Figura 30 — Grafico sobre os atributos relacionados a valorizagao..................... 57
Figura 31 — Grafico sobre as respostas de valorizagao .........c.ccccceeevrricceericrennnnne 57
Figura 32 — Grafico sobre o servico de gerenciamento de obras........................ 58
Figura 33 — Grafico sobre a nota referente ao servico de gerenciamento de

(0] o] - 1= J OO PP PR SUTPUPPURRSPPPN 58
Figura 34 — Grafico sobre o tempo de obra.............ccccvviriiiiiriinncnncincicnecneene 59
Figura 35 — Grafico sobre a quantidade de respostas por atributos................... 59

Figura 36 — Grafico sobre a quantidade de respostas por fase do ciclo PDCA.60



LISTA DE QUADROS

Quadro 1 — Areas de dominio PMBOK ...........ccccuereeernirereeeenncsesesesessssesesesessssesesenes 18
Quadro 2 — Fases do ciclo de vida do projeto .......ccccccceveveirireiiniienniscensssceenssnennnes 20
Quadro 3 — Etapas do planejamento ..........cccccceiieiiiiiiinininninnennneessseesssee e 21
Quadro 4 — Subdivisao do servico de acompanhamento de obras..................... 22
Quadro 5 - Significado de cada quadrante do Ciclo..........ccceecvrriviiriieiiiiceenncnnnn. 27
Quadro 6 — Atributos dos servicos de arquitetura e seus significados.............. 29
Quadro 7 - Principais caracteristicas do perfil do cliente........c.ccccceevvrriveirnnnnn. 32
Quadro 8 — Necessidades do conSUMIAOF ...........ccceeveeiririiiinneinninnnnnsnessee e 35
Quadro 9 — Expectativas do consumidor ...........cccocovveiiiiiiveeniiinnneeinccseeessscssnneesnans 36
Quadro 10 - Atributos selecionados para elaboracao do questionario .............. 39
Quadro 11 — Segundo grupo: perguntas sobre a obra.........cccceccerrricvcrerriccinennnns 41
Quadro 12 — Terceiro grupo: perguntas sobre o profissional contratado.......... 42
Quadro 13 — Terceiro grupo: perguntas sobre o profissional contratado (cont.)
................................................................................................................................ 43

Quadro 14 — Quarto grupo: perguntas sobre a satisfacao do respondente........ 43
Quadro 15 — Quarto grupo: sobre a expectativa atingida ao final do processo 45
Quadro 16 — Atributos da satisfacao do cliente por ordem de relevancia.......... 60
Quadro 17 — Aplicacao do ciclo PDCA como busca da melhoria continua........ 62



LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

ABNT — Associagao Brasileira de Normas Técnicas

CBIC - Camara Brasileira da Industria da Construcao

CAU - Conselho de Arquitetura e Urbanismo

PDCA — Do inglés: Plan, Do, Check, Action

SIAC - Sistema de Avaliacdo da Conformidade de Empresas de Servigos e
Obras da Construgao Civil.

SICCAU - Sistema de Informag¢ao e Comunicag¢ao do CAU



1.1

1.11
1.1.2
1.1.3

2.1
2.1.1
2.1.2
213
2.2
2.2.1
2.2.2
2.3
2.3.1

3.1.1

4.1
4.2
4.3
4.4
4.5
4.6

SUMARIO

INTRODUGAOD .....coucieeiremiacmssssnssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssassssssaes 13
L0 o 1= ) o X 15
(@] o] 111170 e =] - | NSRS RPRRRSRRRRPR 15
ODbjetivos ESPECITICOS. .. .uuuuuirriiiiiiiieiiiiiitiirieaeeaeeeaeeaaeseaaasaasaaaasaassaaannaa———. 15
JUSTIFICATIVAS ... 16
REVISAO BIBLIOGRAFICA........cccorereerereresssesssssssessssssesssssssssssasssessanes 17
O gerenciamento de Projetos........cccccviiiriiiissmmmmmns s 17
JANo] o] ¢= WeTo] 0 g lo N o] o] =] (o I PRSPPI 19
O roteiro do planejamento de obras e 0 acompanhamento...................... 21
O papel do gerente de Obras.............ueueeeeiieeuiiiiiiiiiieiieeaieeeeeeeeeeeeeeenenenennee 22
Aspectos da qualidade e desempenho .......ccceciiiiiiiimmeeccesssssee e renenee. 24
Controle da qUaldAde ........cooueeiiiiiiieee e 26
Critérios de avaliacao de desempenho no gerenciamento de obras........ 28
A satisfacao do cliente.........ccceeccmmiiiiirms e ——— 31
O comportamento do CONSUMIAON .........uuuuuuurieeeeiieeiiiieieeeeeeeneeeeeeeeneenennnnee 31
METODO DA PESQUISA .........ooecurerecurarercsaseresssssessssssessssesessasasessanes 38
(@ 2o []=1] (o] o =T o LSRR 41
RESULTADOS E DISCUSSOES.......ccoeiimnremsncesssssnsssssssssssssssssssas 46
Perfil do cliente........cccviiiirimiiinnnnn s ——————— 46
Resultados da pesquisa sobre o contexto da obra.......ccccceeeeeeciiiinnns 47
Resultados da pesquisa sobre o profissional contratado.................. 50
Resultados da pesquisa sobre a satisfacao do cliente..........ccccceeunn. 54
Conclusodes sobre os resultados apresentados.........cccccecmrriiiccnnnnnnes 59
(312X 015 To Je Lo L= o o T- T Lo T 61
(070 ] N[0 I 1= Yo 200 64



13

1 INTRODUCAO

A construgéo civil € um setor importantissimo para a economia do pais.
Conforme dados da CBIC (2023, s/p.)

Pelo segundo ano consecutivo, o dinamismo do setor da construgdo superou
a economia nacional. O crescimento da construcéo civil de 6,9% em 2022
comprova a relevancia socioeconémica do setor. Ancora da economia
brasileira, a construgéo foi 0 grande pilar que garantiu o desenvolvimento do
Brasil nos ultimos anos, impactando, também, os demais setores da
economia e gerando um grande ciclo virtuoso de geracdo de emprego e
renda.

Esta expressividade revelada através dos indicadores reflete positivamente
em diversas areas ligadas a construcao civil, seja no mercado imobiliario, seja no
aumento das vendas de insumos, seja na mao de obra, entre tantas outras areas.
Consequentemente, 0 mesmo impacto acontece nas construtoras, incorporadoras,
escritoérios de engenharia, escritérios de arquitetura e design de interiores e tantos
outros que trabalham com projeto e/ou execucdo de obra. Os dados sao
comprovados na Figura 1 pelo Conselho de Arquitetura e Urbanismo - CAU que faz

um comparativo entre os anos de 2015 e 2022:

Figura 1 - Grafico de clientes questionados sobre a contratacao de arquitetos

Ja utilizaram os servigos de arquiteto e 7%
urbanista B 10%

2015
N0 usaram mas consideram s — 735
° m2022

0,
N&o usaram e ndo consideram usar . 18‘V24A
(]

Fonte: CAU (2022 s/p.).

Diante de uma demanda crescente por servicos de projetos, gerenciamento
e execucao de obras, surgem empresas, prestadores de servicos, fornecedores e
mao de obra a fim de garantir sua fatia de mercado, que, por muitas vezes oferecem
um servico isento de qualidade.

Segundo pesquisa realizada pelo CAU (2022) 78% dos entrevistados
confiaram no conhecimento do mestre de obras/pedreiro, outros 16% utilizaram da
autoconstrucao e 7% apenas contrataram um arquiteto. Desta forma, se descortina a
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realidade do pais, que reflete em sua maioria esmagadora, constru¢des que nao
possuem um profissional habilitado tecnicamente para projetar ou executar obras.

Outro ponto relevante é a falta de conhecimento por parte da populagao que
resulta na ndo contratacdo de um profissional habilitado para conduzir e gerenciar a
reforma ou construcdo de um imével, onde 48% dos entrevistados alegam que “néao
houve necessidade” e 3% néo contratou pois “ndo sabia o que o profissional fazia”.

Ainda que a culpa seja atribuida nao somente aquele que vai construir ou
reformar, mas a uma cultura instituida nas préprias empresas, afirma Mattos (2010,
p.25):

A deficiéncia dos construtores se manifesta em graus variados. Ha empresas
que planejam, mas o fazem mal; outras que planejam bem, mas nao
controlam; e aquelas que funcionam na base da total improvisagdo. Enquanto
algumas construtoras se esforcam por gerar cronogramas detalhados e
aplicar programacdes semanais de servigo, outras creem que a experiéncia
de seus profissionais é o bastante para garantir o cumprimento do prazo e do
orgamento.

Esta incapacidade atrelada aos numeros descritos nas pesquisas
descortinam um cenario brasileiro que constréi desprovido de um especialista da
construcao civil que vai empregar técnica, tecnologia, qualidade, sustentabilidade,
planejamento e tantas outras habilidades tanto no projeto como na execucao, afinal
sao apenas 10% dos entrevistados que ja contrataram um arquiteto (CAU, 2022).

Em contrapartida, estas mesmas pessoas que firmaram um contrato com um
arquiteto foram indagadas quanto ao seu nivel de satisfacdo, que revelou que:

e 84% - classificaram a experiéncia como: muito satisfeito ou satisfeito;
e 15% - classificaram a experiéncia como: mais ou menos satisfeito, muito
insatisfeito e insatisfeito.

Intrinseco a todos esses dados é possivel notar pontos negativos como a
negligéncia, falta de conhecimento, contratagdo de profissionais nao habilitados
enquanto responsavel técnico, etc. e por outro lado, clientes realizados com a
aquisicao deste tipo de servico que, passam a indicar e recomenda-lo para novos
clientes.

Embora a pesquisa citada apresente dados sobre a satisfagao do cliente, nao
traz maior profundidade, nem quais atributos sdo importantes na avaliacdo do servico

sob a percepc¢ao do cliente.
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Visto que, estar atento ao que o consumidor espera, traz muitas vantagens,

Las Casas (2012, p.6) aponta que:

o cliente feliz serve como o melhor marketing para os negécios de qualquer
empresa. Com o custo apenas do bom atendimento, a empresa consegue
convencé-lo a comprar mais vezes e divulgar o servigo na base do boca a
boca, estimulando o surgimento de novos consumidores.

Para tanto, com este enfoque, chegou-se ao seguinte questionamento: quais
sd0 0s aspectos e atributos mais relevantes a serem considerados em cada fase do
ciclo PDCA no processo de avaliacdo da satisfagdo de clientes no caso de
gerenciamento de obras de reforma de edificacdes? Como seria 0 processo mais
adequado para se avaliar a satisfacdo dos clientes quanto ao servico de

gerenciamento de obras no setor de construgao civil?
1.1 Objetivos

1.1.1 Objetivo geral

Avaliar a satisfacao dos clientes quanto ao gerenciamento de obras no caso

de reformas e ampliacdes de edificacoes.

1.1.2 Objetivos especificos

Desta forma, a presente pesquisa elencou os seguintes objetivos especificos:

e |dentificar os atributos mais relevantes aplicaveis na avaliagdo da
satisfacdo de clientes na construcao civil.

e Associar as perguntas e respostas do questionario de satisfacao do
cliente aos principais atributos encontrados na literatura e as fases do
ciclo PDCA, a fim de relacionar os atributos as fases e trazer um cenario
mais pertinente da avaliacao.

e Mapear o perfil do cliente e mensurar os atributos ao coletar e tratar
dados e percepgbes de clientes que contrataram servicos de
gerenciamento de obras de reformas em edificagbes, colocando-os em
graficos.
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1.1.3 Justificativas

Contextualizar a satisfacdo do cliente que contrata profissionais para
gerenciamento de projetos ou ainda gerenciamento de obras é de fundamental
importancia porque, além de gerar vantagem competitiva para as empresas, beneficia
também o cliente que recebe um produto/servico de melhor qualidade e mais
adequado a suas necessidades, traz vantagens para a sociedade como um todo que
se beneficia com profissionais mais qualificados, precos e produtos mais acessiveis
e equipamentos de morar/trabalhar e conviver com maior responsabilidade socio
ambiental.

Diante desse estudo, sera possivel conhecer os atributos mais relevantes na
avaliacao de servigos para o setor da construcdo. O que permite também conhecer
os resultados obtidos quando o gerenciamento é feito de forma mais profissional
marcando as diferencas para a informalidade na gestao.
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2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

A revisdao bibliografica consiste em fazer um levantamento acerca do
conteudo disponivel na literatura e em outros arquivos que sao resultados de
investigacdes que contribuem para o tema abordado. Para trazer profundidade a esta
pesquisa, é importante adentrar nos conceitos pertinentes do gerenciamento de
obras.

2.1 O gerenciamento de projetos

O fiel significado da palavra gerenciar a define como o ato de “administrar
qualquer negbcio na funcao de gerente; gerir. Exercer as funcdes de gerente.
Coordenar uma série de atividades” (Gerenciar, 2024, s/p.).

Fagundes (2013) traz o uso do termo projeto, o qual o autor define como
todos os esforcos canalizados para executar algo desejado — desde as agdes,
tarefas, atividades, recursos, materiais, etc.

Para complementar a elucidacdo sobre os termos que serao utilizados no
decorrer do trabalho, € importante salientar o conceito de processo, definido por
Machado (2012, p.17) como “uma série de tarefas logicamente inter-relacionadas que
quando executadas produzem resultados esperados. Toda empresa ou organizacao
€ uma colecao de processos que sao executados(..)”. A autora reforca que o
gerenciamento de processos preserva a competitividade das organizacdes, com
enfoque na melhoria continua, direcionado para a qualidade dos produtos e servigos
e com o objetivo de agregar maior valor para atender as necessidades dos clientes.

Assim, partindo dos conceitos citados, gerenciar um projeto (neste caso a
obra em si) € abordado nesta pesquisa como o ato de coordenar diversas atividades
que estao envoltas no cenario de uma obra. Bonfim, Nunes e Hastenreiter (2012,
p.65) afirmam que o gerenciamento de projetos:

Pode ser capaz de detectar e controlar custos e prazos mantendo a
competitividade a fim de superar as expectativas dos clientes. Com o
gerenciamento, as organiza¢des conseguem melhor controle e a confianga
do cliente, sendo capaz de apresentar melhor administracdo e mais alto
ndmero de projetos bem-sucedidos.

Conforme relatado, o planejamento do projeto tem impacto direto na
satisfacdo do cliente, visto que, ao conduzir de forma ordenada as etapas previstas
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para se atingir o objetivo, esse processo se faz muito mais eficientemente, além de
possibilitar prever os riscos iminentes e ajustar a execugao diante das situacoes —
especialmente — desfavoraveis, com maior agilidade e menor custo, sem perder
qualidade.

O PMBOK (Project Management Body of Knowledge) € um guia desenvolvido
pelo PMI (Project Management Institute) que apresenta praticas e conhecimentos
reconhecidos na gestdo de projetos. O guia é dividido em varias areas de
conhecimento, cada uma abordando aspectos especificos da gestdao de projetos. As
areas de dominio séao divididas em oito, conforme pode ser visto no Quadro 1:

Quadro 1 — Areas de dominio PMBOK
Dominio Descricao
Individuos ou organizagdes que estdo ativamente envolvidas no projeto ou
cujos interesses podem ser positiva ou negativamente afetados pela execugao
ou conclusdo do projeto (stakeholders).
A gestdo da equipe do projeto é um dos aspectos essenciais da gestao de
Equipe projetos. A equipe do projeto & composta pelos individuos que realizam o
trabalho do projeto.
Consiste nas fases que um projeto atravessa desde o seu inicio até a sua
conclusao. Cada fase do ciclo de vida do projeto fornece uma estrutura para
gerenciar o projeto de forma eficaz e eficiente. O ciclo de vida do projeto pode
variar, mas geralmente segue uma sequéncia padréo de fases.
Importante para definir o escopo total do esforgo, refinar os objetivos do projeto
e desenvolver o curso de agdo necessario para alcangar esses objetivos. A fase
de planejamento abrange uma série de processos que ajudam a estabelecer um
plano detalhado e abrangente para a execugéo e controle do projeto.
Abrange todas as atividades necessarias para completar o projeto e alcangar
Trabalho no seus objetivos. Isso envolve a aplicagdo de conhecimento, habilidades,
projeto ferramentas e técnicas em atividades do projeto para atender aos
requisitos do projeto.
Qualquer produto, resultado ou capacidade Unica e verificavel que deve ser
produzido para completar um processo, fase ou projeto. Elas representam o
trabalho que precisa ser feito para atender aos objetivos do projeto e sdo
essenciais para definir o sucesso do projeto.
Monitorar e controlar o desempenho do projeto envolve a coleta de dados,
Desempenho medicao do progresso, analise de desempenho e implementacao de agdes
corretivas quando necessario
Falta de certeza sobre os eventos atuais e seus impactos no projeto. Ela pode
surgir devido a varias razées, incluindo mudancas tecnoldgicas, condi¢des de
Incerteza e mercado, mudangas regulatérias, entre outras.
ambiguidade J& a ambiguidade é falta de clareza sobre os eventos, requisitos ou informagées
relacionadas ao projeto. Ambiguidade pode surgir de requisitos néo claros,
escopo indefinido, ou objetivos ndo bem especificados.
Fonte: Adaptado de PMI (2021)

Partes
interessadas

Ciclo de vida

Planejamento

Entrega

Esses oito dominios se misturam através de conceitos, etapas, ciclos e
atributos abordados na sequencia por outros autores também.
Para melhor compreensao cabe evidenciar que o ciclo de vida do projeto € a

“série de fases pelas quais um projeto passa, do inicio a concluséo. A fase de um
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projeto € um conjunto de atividades relacionadas de maneira légica que culmina na
conclusdo de uma ou mais entregas”, conforme PMI (2017, p547). E relatado ainda
que as etapas podem ser sequenciais, repetitivas ou sobrepostas. As principais
etapas do ciclo de vida de um projeto sao constituidas na Figura 2:

Figura 2 — Ciclo de vida de um projeto

\
',g fase de £ define os S gestdo de 2 acompanharo || £ entregar a
& entrada que & objetivos e < pessoas, & processo para || & obra concluida
‘© analisa a g estragtégias Q recursos e g realocar os g e formalizar a
£ viabilidade e o antes da ;5 Materiais para || 5 recursos em £ aceitacdo
desenvolve o & execugéo da chegar ao ‘€ caso de 3
projeto o obra resultado § desvios O

Fonte: Adaptado de PMI (2017, p.18)

Bonfim, Nunes e Hastenreiter (2012) afirmam a natureza do projeto interfere
no seu ciclo de vida, porém todo projeto deve ter seu inicio e fim bem definidos.

As etapas do ciclo de vida de um projeto conduzem as atividades de modo a
estabelecer o que deve ser feito, com quais recursos, por quais pessoas e em qual
prazo. Para Machado (2012) a estruturacao esta pautada conforme a hierarquia de
sua subdivisao, apresentada na Figura 3, isso traz uma visdo ampla do processo e

direciona os recursos para cada etapa:

Figura 3 — Hierarquia dos processos

I

- Tarefas
_ Atividades P——
Subprocesso P — Tarefas
- —_— Atividades —_—
Macroprocesso
Subprocesso Atividades

Adaptado de Machado (2012, p. 20)

2.1.1 A obra como projeto

A obra como projeto € o encadeamento de etapas racionalizadas e
ordenadas para chegar ao produto final. Mattos (2010, p. 31) afirma que “as fases do
ciclo de vida do empreendimento precisam ser desempenhadas com tempo suficiente

para que seus objetivos sejam atingidos. Cada fase gera produtos que sao os dados
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de entrada para as fases subsequentes. ” Os produtos mencionados sédo o resultado
que a aquela atividade/tarefa se propOs a realizar e que tem obrigatoriedade para
iniciar a etapa seguinte.

O conceito de obra é definido por Brasil (2018, p. 13) como:

toda construcéo, reforma, fabricacédo, recuperagdo ou ampliagédo, realizada
por execugdo direta por uma empresa construtora ou indireta por uma
empresa construtora ou por um conjunto de empresas de execugédo de
servigos de obra, objeto de um ou mais contratos de execugao especificos.

Através de uma visao holistica, compreender o ciclo de vida do projeto
enquanto obra reforca a subdivisdo dos estagios para melhor controle e
monitoramento. Mattos (2010) estrutura e desmembra em quatro fases,
demonstradas no Quadro 2:

Quadro 2 — Fases do ciclo de vida do projeto
Fase Descricédo
E 0 momento em que o profissional estd munido de
todos os documentos e material grafico do projeto (em
nivel basico). Aqui é feito o detalhamento do escopo,
estudo de viabilidade, levantamento prévio dos custos,
verificacdo das fontes orcamentarias, orcamento
prévio, etc.
Nesta segunda etapa, acontece a evolugao do
orgamento, aprofundando o levantamento inicial, o
planejamento passa a ser mais especifico com prazos
definidos e o projeto basico avancga para o projeto
executivo.
Inicio da obra em si, empregando materiais,
equipamentos e mao de obra. Neste ponto se dao
todas as atividades de campo, passa a ser aplicado o
controle de qualidade e administragdo contratual, bem
como a supervisao de obra e servigo passa a ser
efetiva para solucionar problemas.
Momento de fazer testes para inspec¢ao final, ultimos
pagamentos contratuais, resolugao dos aspectos
Estagio IV - Finalizagao legais que estavam pendentes, destina¢do da obra
através do repasse ao cliente e formalizagao do
recebimento por ele.
Fonte: Adaptado de Mattos (2010)

Estagio | - Concepgéo e viabilidade

Estégio Il - Detalhamento do projeto e do
planejamento

Estéagio Il - Execugéo

Ao conhecer as principais etapas que envolvem um gerenciamento de obras,
é possivel visualizar pontos que sdo mais sensiveis para o cliente e entao determinar
as de atividades agregadoras de valor, definidas como “as que apresentam alguma
relacao direta entre produto e processo produtivo, além de serem reconhecidas pelo
consumidor a partir da analise do produto” (Machado, 2012, p.22), por outro lado

existem também as atividades ndo agregadoras de valor, essas sao responsaveis
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por alcangar o resultado esperado, porém nao possui 0s requisitos que as tornariam

criticas.

2.1.2 O roteiro do planejamento de obras e 0 acompanhamento

A estruturacao de um planejamento de obras segue um padréo, aplicavel em
obras de baixa ou alta qualidade, conforme relata Mattos (2010, p. 45):

O planejamento de uma obra segue passos bem definidos. E quase uma
receita de bolo. Em cada passo, coletam-se elementos dos passos anteriores
e a eles se agrega algo. O trabalho de elaboragéo progressiva é bastante
I6gico. Para fazer a reforma de um casardo ou construir uma usina
hidrelétrica, obras que tém feigcdes distintas quanto ao tipo de construgao,
prazos, quantidade de recursos e complexidade, é obedecido o mesmo
roteiro.

Os passos que contemplam esse roteiro constituem etapas para mapear o
processo de gerenciamento. O panorama de planejamento € apontado por Mattos
(2010) e esta sintetizada no Quadro 3:

Quadro 3 — Etapas do planejamento

Sequéncia Etapa Obijetivo
Identificacio das Organizar o trabalho ao estruturar as atividades a serem
1 ficag desenvolvidas, de forma hierarquica e em niveis,
atividades .
formulando pacotes de servicos menores.
5 Definicéo das duracdes Definir os prazos em prol da méo de obra e equipes —
prevendo a produtividade para compor o cronograma.
3 Definigéo da Atividades que devem ser desempenhadas como pré-
precedéncia requisito daquela atividade a ser executada.
4 Montagem do diagrama | Organizar o processo em diagrama para visualizar como
de rede as atividades se relacionam.
5 Identificagdo do caminho | No diagrama demarcar as atividades criticas e o caminho
critico a ser seguido
~ Representacgao através do grafico de Gantt - ferramenta
Geracgéo do cronograma e ~ - o
6 . de facil compreensao e que auxilia na comunicagéo dos
e calculos de folga . .
prazos e do planejamento com 0s envolvidos.

Fonte: Adaptado de Mattos (2010)

Este roteiro preconiza a ordenagao do trabalho para que a compreensao seja
mais clara entre os envolvidos e que o acompanhamento e verificagcdo final possa ser
padronizado e conferido também por outras pessoas da empresa, afinal “os dados
coletados sdo analisados no contexto, agregados e transformados, tornando-se
informagdes do projeto durante varios processos” (PMI, 2017, p.26).

Na sequéncia do planejamento se vé a necessidade de um gerenciamento
adequado, que vai de encontro a afirmacao de Mattos (2010, p.285):
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De nada vale planejar uma obra com critério e boa técnica se o planejamento

for desprovido do acompanhamento, pois o construtor precisa comparar

permanentemente o previsto com o realizado para saber se sua pretensao

inicial de prazos esta sob controle ou se sao necessarias medidas corretivas.

Conforme reflete o autor, para ndo haver discrepancia entre o planejado e o

progresso das atividades que acontecem no canteiro, é igualmente importante ter um

controle e monitoramento para seguir a dinamica do andamento da obra. As

mudangas que ali ocorrem devem ser atualizadas no cronograma a fim de verificar
os desvios e estabelecer ajustes.

Essa moderacao por parte do gerente de obras é apresentada no Quadro 4

e se divide em trés etapas - manifestada por Mattos (2010, p.287):

Quadro 4 — Subdivisdo do servico de acompanhamento de obras

Etapa Descricao
Consiste na mensuragéo do avango das atividades,
Afericao do progresso das atividades isto é, na determinagéo de quanto foi feito em cada

atividade até a data em questao.

Comparagao previsto x realizado. O cronograma é
entao recalculado de acordo com o que falta ser feito.
Nesta etapa, o planejador e a equipe da obra analisam
as causas de desvio do cronograma e inferem se as
discrepancias ocorreram por um motivo pontual ou se
representam uma tendéncia.

Fonte: Adaptado de Mattos (2010, p.287)

Atualizagéo do planejamento

Interpretacdo do desempenho

Dentre os beneficios do planejamento de obra relacionados por Mattos
(2010), serao utilizados para avaliar a satisfacdo do cliente neste estudo:
conhecimento pleno da obra, deteccdo de situacdes desfavoraveis, agilidade de
decisbes, relacdo com o orcamento, otimizagcdo da alocacdo de recursos e
profissionalismo, que estardo intrinsecos nas perguntas e respostas, de forma a
auxiliar a avaliacdo dos atributos de avaliacdo da satisfacédo do cliente.

2.1.3 O papel do gerente de obras

O PMI (2017, p.552) define o gerente de projetos como:

a pessoa designada pela organizagdo executora para liderar a equipe
responsavel por alcangar os objetivos do projeto. Os relacionamentos de
subordinacdo do gerente do projeto baseiam-se na estrutura da organizacao
e na governanga do projeto.

Para gerenciar e orquestrar todo este processo, é estabelecido um gerente
de projeto (neste caso um gerente de obras). Bonfim, Nunes e Hastenreiter (2012,
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p.66) discorrem que “esse individuo raramente participa nas atividades que produzem
o resultado final, mas se esfor¢ca para manter o progresso e a interacao produtiva das
varias partes, reduzindo o risco geral de fracasso”. Nesta afirmacao se percebe o
quanto o papel do gerente de obras é relevante para promover a satisfacao do cliente.

Muitos sdo os atributos pertinentes para o gerente de projeto ter éxito
profissional, para o PMI (2017, p.552) € de fundamental importancia: saber sobre o
gerenciamento de projetos, o ambiente de nego6cios, e demais informagdes
necessarias de administracao; habilidades para tomar decisdes, especialmente em
relacdo a equipe e as partes interessadas; capacidade para criar e coordenar o
€scopo, cronogramas, orgcamento, recursos, etc.; além das caracteristicas técnicas,
deve possuir competéncias como lideranca, atitude, entre outros quesitos de
personalidade.

Para descrever os principios que regem o profissional de gerenciamento, o
PMI (2021) mostra a relevancia em seguir o codigo de ética e conduta profissional e
cita que, além da qualificacao técnica ja citada € de grande mérito o gerente de
projetos ter os seguintes principios e valores: ser um administrador integro,
cuidadoso, que gere confiabilidade e que tenha conformidade; ter espirito de
lideranca que promova equipes engajadas; estar envolvido com as partes
interessadas, contribuindo para o sucesso do projeto e satisfacdo do cliente; ter
enfoque em agregar valor; reconhecer, avaliar e reagir a adversidades de maneira
dindmica; manter o foco na qualidade (seja nos processos seja nas entregas); estar
atento a complexidade do projeto conforme as interacbes que ocorrem; avaliar as
respostas aos riscos prevendo os impactos; desenvolver a resiliéncia para chegar no
futuro esperado.

Dentre os principios listados pelo PMI (2021), vale destacar o tépico “envolva-
se de fato com as partes interessadas” por ir de encontro ao contexto deste trabalho.
Este ponto reflete as preocupacdes em relacdo aos stakeholders, especialmente com
o cliente. Aqui é esclarecido que os impactos causados — positiva ou negativamente
— pelas partes envolvidas se da em todas as etapas do gerenciamento, desde o
€escopo, cronograma, custo, equipe, resultados, percepcao de beneficios, qualidade,
sucesso, entre outros.

Como justificativa para que haja uma conducgado assertiva e eficiente das
partes envolvidas, Bonfim, Nunes e Hastenreiter (2012, p. 66) estabelecem que
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Essa percepcdo sobre o nivel de competéncia do gerente associa-se a
percepcao que esses mesmos stakeholders tém sobre o sucesso ou fracasso
do projeto como um todo, 0 que se mistura, e até se confunde, com o
desempenho do proprio gerente do projeto.

A partir da énfase dada por esta citacao, se nota como a performance do
gerente de obras — com suas habilidades técnicas e de relacionamento — é essencial
para se obter uma avaliacao positiva do cliente no momento da finalizagao e entrega.
Desta forma, € importante complementar que engajar todos os envolvidos, através
de uma comunicacao clara, frequente e eficaz solidifica os relacionamentos durante
0 processo. As habilidades interpessoais fundamentais sdo reforcadas no PMI (2021,
p. 45) e inclui “iniciativa, integridade, honestidade, colaboracéo, respeito, empatia e
confianca. Essas habilidades e atitudes podem ajudar a todos na adaptagdo ao
trabalho e uns aos outros, aumentando a probabilidade de sucesso”.

Os autores Bonfim, Nunes e Hastenreiter (2012, p. 71, apud Fonseca 2006,
p.35) apontam o reflexo positivo de inserir os clientes nas etapas e afirmam que
“projetos bem gerenciados diminuem incertezas e atingem a satisfacdo do cliente.
Um fator de sucesso € que o cliente seja envolvido e participe em todas as fases do
projeto”.

Concebido os aspectos levantados neste topico a respeito do gerenciamento
de obras e o papel do gerente, é valido analisar os principais fatores que consolidam
a qualidade nos servicos, abordados a seguir.

2.2 Aspectos da qualidade e desempenho

O Guia PMI (2017, p. 34) determina os principais indicadores de um projeto
ser bem-sucedido ou nao e define

Tradicionalmente, os indicadores de prazo, custo, escopo e qualidade do
gerenciamento de projetos sdo os fatores mais importantes para definir o
sucesso de um projeto. Mais recentemente, os profissionais e estudiosos
determinaram que o sucesso do projeto também deve ser medido
considerando-se a realizagdo dos seus objetivos.

Como ja fora abordado, o desempenho no gerenciamento de obras depende
diretamente de um planejamento adequado para alcangcar um produto/servico de
qualidade e gerar um alto nivel de satisfacao no cliente. “Como a qualidade é definida
na fase de elaboracao do projeto de desenvolvimento de novos produtos e processos,

este possui uma fungéo fundamental” (Moraes e Blauth. 2014, p. 11).
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Machado (2012, p.35) discorre que “a qualidade tem definicdes diferenciadas
de grupos para grupos. A percepcao de qualidade das pessoas varia em relacao aos
produtos ou servigos, em funcao de suas necessidades, experiéncias e expectativas”.

Quando se fala de oferecer um servico muito se fala em executa-lo com
qualidade ou ainda, com exceléncia. O termo servico consiste em um “produto da
atividade do homem destinado a satisfacao de suas necessidades, mas que nao tem
natureza um bem material” (Servico, 2024, s/p.). Por ser um bem, muitas vezes
impalpavel, os servigcos tém pontos peculiares para a compreensao de sua qualidade.

O que de fato isso significa nos dias atuais, remonta o conceito elucidado
pela ABNT (2015, p.2)

a qualidade dos produtos e servigos de uma organizagao é determinada pela
capacidade de satisfazer os clientes e pelo impacto pretendido e nao
pretendido nas partes interessadas pertinentes. A qualidade dos produtos e
servicos inclui ndo apenas sua fungdo e desempenho pretendidos, mas
também seu valor percebido e o beneficio para o cliente.

Intimamente ligado as reclamagdes recorrentes de clientes de todos os
setores, a falta de qualidade ndo se mostra diferente na area da construgéo civil e
corrobora para despencar o nivel de satisfacdo dos consumidores. Mattos (2010,
p.21) explica que “deficiéncias no planejamento e no controle estdo entre as
principais causais da baixa produtividade do setor, de suas elevadas perdas e da
baixa qualidade dos seus produtos”.

As empresas entenderam que néo basta entregar um servico (ou produto)
em conformidade com padroes estipulados pela sua prépria estratégia, mas tudo que
esta relacionado ao produto ou servico gera impactado na percep¢ao de qualidade
pelo comprador e na sua satisfagdo. Desde as facilidades e beneficios sédo relevantes
para o cliente e fazem parte do que ele busca no momento de contratar um servico
ou adquirir um bem, e isso também faz parte da qualidade percebida por ele.

Quando a empresa atinge uma estruturacdo sélida e deposita na sua
prestacao de servico ou produto esses quesitos e contemplam o cliente com valores
agregados, o nivel de satisfacdo € alto. Consequentemente a empresa chega a um
patamar chamado sucesso sustentavel que é definido “quando uma organizacao atrai
e retém a confianga dos clientes e de outras partes interessadas pertinentes. Cada
aspecto da interagdo com o cliente é uma oportunidade para criar mais valor para o
cliente” conforme ABNT (2015, p.4).
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2.2.1 Controle da qualidade

Verificar e controlar o processo como um todo, otimiza a busca pela melhoria
continua. O foco é se aprimorar constantemente para que as expectativas e anseios
dos clientes se mantenham atingidos. Para que isso ocorra, a implementacao e uso
de uma metodologia muito utilizada chamada PDCA é citado por BRASIL (2018, p.34)
e consiste em um ciclo composto por quatro etapas: planejar (P),
desempenhar/executar (D), controlar (C) e agir (A). Mattos (2010, p. 37) traz essa

ferramenta para o cenério da construcao civil e explica que:

Em virtude da grande quantidade de varidveis envolvidas, como méo de obra,
suprimento, intempéries, interferéncias, retrabalho e perdas periddicas de
produtividade, o ciclo PDCA encaixa- se perfeitamente no mundo da
construcdo civil, enfatizando a relagdo entre o planejamento, o controle e as
acoes preventivas e corretivas cabiveis.

Machado (2012) explana sobre o ciclo iniciar na etapa de planejar (P), onde
acontece a busca das informacbes relevantes, o problema a ser estudado, as
necessidades, etc. Na sequéncia se segue para a execucao (D) - ou desempenho-
que consiste em treinar os envolvidos e de fato executar a atividade. Posterior a essa
etapa, chega-se no momento de checar (C) e verificar o desempenho. Por ultimo, o
estagio de acdo (A) promove a padronizagdo — quando obtido sucesso - ou é
realizada uma nova tentativa a partir dos aprendizados adquiridos, quando se reinicia
o ciclo.

Mattos, (2010, p. 37) insere ao ciclo PDCA as etapas das obras de construgao

civil, retratado na Figura 4:

Figura 4 — Ciclo de vida do projeto

Fonte: Mattos (2010, p.37)
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Cada etapa tem suas particularidades e sua importancia diante do ciclo todo.

A sequéncia e os quadrantes sado explicados por Mattos (2010) no Quadro 5:

Quadro 5 - Significado de cada quadrante do ciclo

Planejar

Estudar o projeto

Definir a metodologia

Gerar o cronograma e as
programacoes

Consiste na analise dos
projetos, visita técnica ao
local, identificacao e avaliagao
de interferéncias, etc.

Definicao dos processos
construtivos, o plano de ataque
da obra, a sequéncia das
atividades, a logistica de
materiais e equipamentos, etc.

Elaboragao de um cronograma
considerando quantitativos, as
produtividades adotadas no
or¢gamento, a quantidade
disponivel de mé&o de obra,
etc.

Desem

enhar

Informar e motivar

Executar a atividade

Corresponde a explicitar a todos os envolvidos o
método a ser empregado, a sequéncia das
atividades e as duragdes previstas. E acentuado
0 grau de envolvimento e interesse que as
equipes desenvolvem quando o planejamento e
as programacdes de servigo sao apresentados;

Consiste na realizacao fisica da tarefa. Executar
€ cumprir (ou, pelo menos, tentar cumprir)
aquilo que foi planejado para o periodo em
questao.

Checar

Aferir o realizado

Comparar o previsto e o realizado

Consiste em levantar no campo o que foi
executado no periodo de analise. Essa é uma
tarefa de apropriacdo de dados, na qual se
compilam as quantidades de cada servi¢co
efetuado no periodo;

Apés aferir o que foi efetivamente realizado, é
preciso compara-lo com o que estava previsto
no planejamento. Detectam- se o0s desvios e 0s
impactos que eles trazem, assim como
possiveis adiantamentos da obra e os
respectivos beneficios.

Agir

Implantar acdes corretivas

Identificacdo de oportunidades de melhoria, aperfeicoamento do método, detecgéo de focos de
erro, mudanca de estratégia, avaliagao de medidas corretivas a serem tomadas etc.,

Nos casos em que o planejamento ndo apresenta grandes desvios, esse quadrante deve ser visto
como uma oportunidade para as equipes pensarem na possibilidade de reducéo do prazo da obra.

Adaptado de Mattos (2010)

Através do levantamento e analise do ciclo PDCA envolto no processo do
gerenciamento de obras elencada pelo autor, € possivel correlacionar essa afirmacao
com Machado (2012, p.18) que determina que “um resultado desejado é mais
eficientemente atingido quando os recursos e as atividades sdo gerenciados como
um processo”, e com o uso desta ferramenta os gerentes de obras passam a ter um
maior conhecimento e controle sobre o processo, no qual permite identificar
melhorias e efetuar as corregcées, minimizando assim as chances de erros e falhas
gue possam resultar negativamente na satisfagéo do cliente.

Corréa e Gianesi (2019, p. 258) disseminam a esséncia pela busca da

qualidade na prestacéo de servigos e dissertam que

A produgdo e consumo do servico ocorrem frequentemente de forma
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simultanea. Na maioria dos casos, ndo ha como produzir um servigo antes e
inspecionar sua qualidade depois. Além disso, o processo de prestacao do
servigo é praticamente tdo importante na formagdo da percepcao da
qualidade do cliente quanto o préprio resultado final.

2.2.2 Critérios de avaliacdo de desempenho no gerenciamento de obras

Para englobar todos os entendimentos supracitados, Corréa e Gianesi (2019)
revelam os critérios de avaliacdo do servigo, organizando-os em nove critérios. Neste
ponto cabe reforcar que determinar quais desses critérios sao utilizados para que o
cliente avalie o servico € extremamente importante, pois esta identificacao facilita a
concentragao de esforcos para contribuir positivamente na percepcgao dele.

Conforme ja citado anteriormente, a busca por um servico nao se concentra
apenas nos elementos de serventia, funcédo e usabilidade, mas incluem também as
caracteristicas ocultas que sao consideradas primordiais pelos clientes.

Para estabelecer uma investigacdo precisa sobre esses critérios, €
indispensavel avaliar a satisfacdo do cliente, no qual o uso do questionario “¢ um
instrumento importante para a padronizacdo e a comparacdo dos dados obtidos
durante entrevistas. Além de aumentar a velocidade e a exatidao dos registros, ele
facilita o processamento da informacao” (Dantas e Lima, 2018, p.81). Através desse
processo € possivel categorizar os atributos, tracar o perfil dos compradores,
interpretar suas expectativas, entre outros objetivos formulados através das
perguntas. Desta forma se quantifica e qualifica os dados, mapeando os pontos que
sao considerados fortes, os pontos criticos, se identificam oportunidades e otimizam
os esforgcos para o controle e monitoramento.

Dentre os parametros do servico de gerenciamento de obras, o
macroprocesso verificado no teor deste trabalho se concentra na analise dos
atributos relevantes para a consolidacao da satisfagdo dos clientes. Para delinear os
fatores que englobam a pesquisa de satisfacdo do cliente, é necessario fragmentar
esse arranjo para um melhor e mais especifico mapeamento.

Para Corréa e Gianesi, (2019) esses critérios de avaliacao do desempenho
do servico prestado sao divididos em nove atributos: tangiveis: forma de materializar
0 servigo e sua qualidade; consisténcia: padrao, conformidade e referéncia com algo
que o cliente ja viveu; competéncia: pacote de habilidades técnicas e conhecimento;
velocidade de atendimento: prontiddo em realizar os servigcos; atendimento ou

atmosfera: atencédo dispensada para agradar o cliente; flexibilidade: capacidade de
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ajustes e adaptacéao; credibilidade/seguranca: grau de risco assumido pelo cliente ao
adquirir o servigco; acesso: facilidade em contatar o prestador de servicos; custo:
somatoria de preco do servico, tempo gasto para aquisicdo, esforco fisico
dispensado, etc. Estes critérios consolidam um mapeamento profundo da avaliacéao
da satisfacédo do cliente e é facilmente transposto para o cenario da construgao civil.

Para complementar essa 6ética, Almada e Tontini (2012) desdobram os
atributos considerados relevantes pelos clientes que contratam os servigos de
arquitetura, no qual incorpora também os atributos citados, alguns inclusive com
mesma nomenclatura e/ou mesma descricdo. Os atributos elencados séao

apresentados no Quadro 6:

Quadro 6 — Atributos dos servicos de arquitetura e seus significados.
Atributos pesquisados Significados
Capacidade do profissional de executar os servi¢cos dentro do
valor originalmente previsto
Capacidade de encantar o cliente em cada contato seu com o
profissional
Capacidade do profissional em transmitir seguranga ao cliente

Fidelidade ao orcamento

Empatia — entrosamento
com cliente
Confiabilidade —
capacidade técnica

Habilidade de solucionar problemas durante a obra,

Garantia dos servigcos compatibilizacdo entre projetos

prestados Garantia que apoés a entrega da obra, possiveis defeitos sejam
corrigidos rapidamente
Capacidade do profissional de alterar os projetos ou
Flexibilidade especificagdes por problemas técnicos ou financeiros

Capacidade do profissional de alterar os projetos por motivo de
mudanca no programa de necessidades

Oferecer ao cliente horario de atendimento de acordo com a sua
necessidade

Contato direto com o profissional

Facil acesso ao escritério do profissional

Demonstrar interesse pelo cliente através dos cuidados com os

Acesso ao profissional

Interesse pelo cliente

minimos detalhes que o envolvem ao projeto e ocupagéo

Interacao do cliente com o

Manter o cliente informado de todo andamento do processo do

processo servico
Entender as necessidades | Saber extrair as informagdes do cliente com extrema clareza para
do cliente a confecg¢do de um programa de necessidades completo

Velocidade no atendimento

Tempo de atendimento adequado as necessidades do cliente

Reunides com o cliente dentro dos prazos estipulados

Comunicacao (projeto)

Entregar ao cliente projetos com todas as informacdes
necessarias e de forma que o cliente entenda

Fidelidade ao cronograma

Seguir o cronograma da obra no caso do acompanhamento

Preco

Valor cobrado pelo arquiteto

Acompanhamento da obra

Acompanhamento da obra apés o projeto

Qualidade do projeto final

Funcionalidade e qualidade do projeto final

Fonte: Almada e Tontini (2012, p. 221)
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O estudo de Almada e Tontini (2012) corrobora com uma pesquisa especifica
no ambito de servicos arquitetdnicos, conforme apresentado no Quadro 6, no qual foi
feita uma juncdo dos atributos dispostos na literatura e adaptado para interpretar a
satisfagdo do cliente pesquisado. Os mesmos atributos serdo adotados para esta
pesquisa, com excecao do atributo acompanhamento de obra (que contempla o
processo de gerenciamento de obras como todo), somados aos critérios
estabelecidos por Corréa e Gianesi (2019).

A linha de raciocinio de Osterwalter et al. (2019, p.33) salienta que se
concentrar nos critérios relevantes para os clientes, denominado por ele como
criadores de ganhos que sao atributos que “delineiam explicitamente de que forma
vocé pretende produzir os resultados e beneficios que seu cliente espera, deseja ou
que o surpreenderia, incluindo utilidade funcional, ganho sociais, emocdes positivas
e economia de custos”.

Identificados os principais ganhos, € fundamental que sejam avaliados os
pontos fortes (que geram ganhos efetivamente) e os pontos falhos — que néo estao
gerando ganhos, porém deveriam gerar. O tratamento dessas informacoes reflete em
entender se 0 que esta sendo oferecido esta dentro das necessidades e expectativas
— enquanto criadores de ganhos - dos clientes e se esta sendo entregue isso a eles.

O modelo das cinco falhas representa os pontos de identificacdo das
imprecisdes que causam a insatisfagado do cliente perante o servico prestado e sao
discorridos por Zeithaml et. al. (1990, apud Corréa e Gianesi, 2019, p.258):

Falha na comparacdo expectativa do consumidor — percepg¢édo gerencial;
Falha na comparacao percepcao gerencial — especificacdo da qualidade do
servico; Falha na especificacdo do servigo — prestagdo do servico; Falha na
comparacao prestacdo do servico — comunicagdo externa com o cliente;
Falha na comparagéo expectativa do cliente — percepcao do cliente.

O entendimento da origem da insatisfacdo do cliente remonta um cenario
propicio para corregdes, facilitando a tomada de decisao. Nota-se como o0 processo
de gerenciamento se torna mais organizado através do uso da metodologia PDCA.
Ao checar as falhas que geram insatisfacdo nos clientes — etapa C do ciclo — a
sequéncia é agir para corrigir. A busca pela qualidade continua representada pelo

ciclo PDCA é discorrido por Mattos (2010, p. 40):

Um desses principios, o da melhoria continua, prega que todo processo deve
ter um controle permanente que permita a afericdo do desempenho dos
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meios empregados e promova uma alteragéo de procedimentos de tal modo
que seja facil alcangar as metas necessérias.

A melhoria continua promove uma cultura que busca oferecer cada vez mais
um servi¢co de qualidade, no qual os stakeholders devem estar envolvidos em todas
as etapas do processo a fim de aumentar o engajamento de todos. Por isso estar
atento aos critérios que sao importantes para o cliente conduz todos a um soé
caminho: a satisfacéo do cliente.

Na sequéncia cabe compreender como o comportamento do consumidor
origina suas escolhas, passando pelas suas necessidades e 0s critérios de
satisfacdo. Visto que as expectativas, fatores psicoldgicos entre outros impactam em
suas escolhas para adquirir um produto ou servico, colaboram para este estudo como
uma ferramenta de interpretacao dos resultados alcancados.

2.3 A satisfacao do cliente

Preocupar-se em oferecer um servico de qualidade e que atenda as
expectativas do cliente é fundamental diante de um cenario de forte concorréncia. Ja
foram apresentados os fatores que englobam o servico de gerenciamento de obras,
ja foram explanados os aspectos relevantes a qualidade e os atributos de
desempenho no gerenciamento de obras, agora o ponto chave & compreender o
protagonista deste estudo: o cliente. Desta forma, para levar um servi¢co que o atenda
com um resultado final satisfatério, € necessario compreender mais afundo o seu

comportamento.

2.3.1 O comportamento do consumidor

Os beneficios alcancados com uma prestacao de servigco reconhecida pelo
cliente como de qualidade tem um impacto muito importante na acao pés-venda, que
vai direcionar o cliente para falar bem ou mal da empresa para outros clientes e
podera voltar — ou ndo — a comprar. Por isso o esforco de analisar e entender suas
necessidades e expectativas sdo validados como uma oportunidade de transformar
uma compra em um relacionamento de fidelidade a marca, assim justificam Kotler e
Keller (2018).

Os autores aprofundam sua analise e explanam sobre as influéncias que o

consumidor sofre em suas decisoes como: cultura, sociedade e familiares, além
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também, de suas préprias percepcdes — na qual vivéncias anteriores servem como
repertério para embasar novas escolhas.

Em concordancia a essa citacdo, Corréa e Gianesi (2019) abordam o
comportamento do consumidor dentro do contexto da gestao de servigos como uma
estratégia, destacando a importancia de compreender as necessidades, preferéncias
e padrées de compra dos consumidores para orientar estratégias de producao e
entrega de produtos ou servicos. Os autores identificam a influéncia de fatores como
cultura, valores pessoais, percepcdo de qualidade, preco, conveniéncia e
experiéncias anteriores na tomada de decisdo do consumidor. Isso ajuda as
empresas a adaptarem suas operagdes para atender melhor as demandas e
expectativas dos clientes, aumentando assim sua competitividade no mercado.

Todas essas interfaces sdo parametros balizados também pelo perfil do
cliente, conforme discutido por Kotler e Keller (2018). Essa é uma ferramenta
fundamental para entender e segmentar os consumidores de forma eficaz, pois
permite tracar uma semelhanca de perfil que ajudam a entender melhor quem séo os
consumidores. As caracteristicas sdo compostas conforme o Quadro 7:

Quadro 7 - Principais caracteristicas do perfil do cliente

Caracteristicas Descricao
Caracteristicas demograficas | Idade: faixa etaria dos clientes.
Sexo: masculino, feminino ou outros.
Renda: nivel de renda dos clientes.
Educacao: nivel de escolaridade.
Estado civil: solteiro, casado, divorciado, etc.
Tamanho da familia: nUmero de membros na familia.
Caracteristicas Geograficas Localizagao: pais, regido, cidade, bairro.
Densidade: urbano, suburbano, rural.
Clima: condigbes climaticas predominantes na 4rea onde os
clientes residem.
Caracteristicas Psicograficas | Estilo de vida: atividades, interesses e opinides dos clientes.
Personalidade: tracos de personalidade, como extrovertido,
introvertido, aventureiro, etc.
Valores: crengas e principios fundamentais dos clientes.
Comportamento de Compra Motivagbes de compra: razdes pelas quais os clientes compram
um produto.
Frequéncia de compra: com que frequéncia os clientes compram
produtos.
Lealdade a marca: nivel de fidelidade dos clientes a uma marca
especifica.
Canais de compra: onde e como os clientes preferem comprar
(online, lojas fisicas, etc.).

Necessidades e Desejos Necessidades funcionais: o que os clientes precisam em termos
de funcionalidade do produto
Desejos Emocionais O que os clientes desejam em termos de apelo emocional e
psicologico.

Fonte: Adaptado de Kotler e Keller (2018, p. 270-288)
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Mapeado estes aspectos, assimilar o comportamento do consumidor consiste
em um processo de compra que acontece conforme uma sequéncia estabelecida,

apresentado na Figura 5 conforme Kotler e Keller (2018), dividida em cinco etapas:

Figura 5 - Modelo das cinco etapas do processo de compra do consumidor

Reconhecimento Busca de Avaliacdo de Deglgao Comportamento

do problema informacdes alternativas pds-compra
compra

Fonte: Kotler e Keller (2018, p. 185)

O reconhecimento do problema é citado pelo autor como o momento quando
o consumidor identifica uma necessidade ou problema. Kotler e Keller, 2018, define
que esse reconhecimento pode ser desencadeado por estimulos internos (que parte
de si proprio) ou externos (como publicidade ou recomendag¢ao de um amigo, por
exemplo). Sob o viés da construgao civil, € possivel citar alguns exemplos: construir
ou reformar, pois, a familia aumentou, construir ou reformar em razao da familia ter
diminuido (filhos sairam de casa, por exemplo), reforma de adaptagdes em razao de
acessibilidade, construcao ou reforma para investir em um negécio, reforma de
ampliacao, reforma de modernizacao, etc.

Segundo CAU (2022), os principais motivos que levam os clientes a contratar
um servico de arquitetura é representado pelos indicadores: 53% contratam para
projetar uma construgcdo ou reformar um imovel residencial ou comercial; 11%
buscam a organizacdo e decoracao de ambiente residencial ou comercial; 7%
buscam para projeto e execucao de parque, jardim ou area verde de convivéncia; 3%
contratam para gerenciamento ou acompanhamento de obra residencial ou
comercial; 2% contratam para vistoria, pericia, avaliacdo, monitoramento, laudo,
parecer técnico, auditoria e/ou arbitragem; 2% buscam aprovacao de projetos em
prefeituras ou 6rgaos publicos; 1% busca assisténcia técnica, assessoria ou
consultoria; e 1% visa a avaliacao de viabilidade técnica e dos impactos ambientais
de obra residencial ou comercial. A pesquisa demonstra os principais motivos que
configuram o inicio do processo de contratacdo de um cliente que busca um
profissional da area de construcao civil, aqui € possivel perceber que geralmente o
problema reconhecido é muito claro, definido e de facil compreensdo pelo
profissional.
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O consumidor, na sequéncia do reconhecimento do problema, vai em busca
de informagdes para tomar uma decisdo consolidada, essa busca pode ser interna
(baseada na memdéria e experiéncia anterior) ou externa (busca por novas
informagdes em fontes como internet, amigos, publicidade, etc.), salienta Kotler e
Keller, 2018. No contexto relacionado a construgao civil esse levantamento pode ser
exemplificado por: conversas com familiares, amigos e conhecidos, redes sociais,
sites com portfélio, pedido de indicacao de lojas do ramo na qual ele ja é cliente, etc.
Comumente o cliente busca mais de uma referéncia para embasar sua escolha.

Com as informacdes coletadas, o consumidor avalia as diferentes opcoes
disponiveis no mercado. Eles comparam produtos com base em diversos critérios,
como prego, qualidade, funcionalidades e marca (Kotler e Keller, 2018). Ao citar
exemplos voltados para o tema desta pesquisa, é possivel relatar também: feedbacks
(notas e avaliagdes) dados por outros clientes em sites, comparacao de portfélio, mix
dos servicos que a empresa oferece, etc. Muitas vezes o cliente conversa
diretamente com o profissional no local a ser reformada/construido para solicitar o
orcamento, esse primeiro contato também é relevante para comparagao e posterior
escolha.

Munido das informagdes tidas como importantes, o consumidor toma a
decisdo de compra. A decisdo final pode ser influenciada por fatores como a
experiéncia de compra, condicdes de pagamento, garantias e a percepg¢ao da marca.
Aqui, para ilustrar €& possivel complementar com a empatia pelo
escritério/profissional, perfil e estilo da empresa, solugcées apresentadas na primeira
conversa, etc.

Para Kotler e Keller (2018) apés a compra, o consumidor experimenta o
produto e avalia se ele atende as suas expectativas. Esta etapa inclui a satisfacao ou
insatisfacdo com o produto, o que pode influenciar futuras decisées de compra e a
lealdade a marca. O poés-venda que acomete o mercado da construcao civil —
baseada em servico prestado para o cliente final, inclui: adequacdes no projeto,
resolucoes de problemas, disponibilidade em tirar duvidas, eventuais orientacoes de
uso, assisténcias/manutencao, indicacoes de prestadores de servicos, etc.

De encontro aos conceitos citados, Corréa e Gianesi (2019) trazem a partir
do reconhecimento do problema a importancia de identificar e interpretar as dores do
cliente. Ao entender as dores que o0 acometem, é possivel mapear os beneficios que

ele busca ao contratar o servico. Essas conveniéncias se revertem nos valores que
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ele atribuira ao servigo prestado. Kotler e Keller (2018) traz a definicao de valor como
sendo, ndo apenas o custo financeiro estipulado para o produto/servico, mas 0s
beneficios agregados, somados aos custos tangiveis e intangiveis, que integram
qualidade, servico e preco.

Corréa e Gianesi (2019) entendem que essa dor do cliente é vista como uma
abordagem para compreender profundamente as necessidades e desejos dos
consumidores. Esse conceito destaca a importancia de ir além e entender nao
apenas o que os clientes querem, mas também os medos, as frustracoes,
dificuldades ou problemas que enfrentam ao tentar alcancar aquele determinado
objetivo. Para complementar Osterwalder et. al. (2019, p. 31) reflete que:

Os analgésicos descrevem como os seus produtos e servigos aliviam dores
especificas dos clientes. Eles esclarecem como vocé pretende eliminar ou
reduzir algumas das coisas que aborrecem seus clientes antes, durante ou
depois de tentarem cumprir uma tarefa ou o que os impedem de fazé-lo.

Este processo de compreensao concede as empresas a possibilidade de
oferecer solucbes mais eficazes e criar valor percebido pelos consumidores,
fortalecendo assim seus relacionamentos e trazendo fidelidade a marca.

Um outro significado que é pertinente agregar a esta pesquisa € a
diferenciacado entre necessidade e expectativa. Dentre as necessidades apontadas

por Kotler e Keller (2018) estao descritos no Quadro 8:

Quadro 8 — Necessidades do consumidor
Necessidades Descricédo
Requisitos essenciais para a sobrevivéncia e bem-estar dos
individuos, como alimentagao, abrigo e vestuario.
Desejo de pertencimento, amor e afeto, como relacionamentos
sociais e interagdes interpessoais.
Necessidade de autoestima, reconhecimento e respeito dos outros,
incluindo status e prestigio.
Necessidades mais elevadas relacionadas ao desenvolvimento
pessoal, crescimento e realizagao de potencial, como busca por
conhecimento e expressao criativa.
Fonte: Adaptado de Kotler e Keller (2018)

Necessidades basicas

Necessidades sociais

Necessidades de estima

Necessidades de auto
realizacao

As necessidades apresentadas pelo autor sdo atreladas a piramide de

Maslow, apresentada na Figura 6:



Figura 6 — Piramide de Maslow — Hierarquia das necessidades humanas

Auto
realizagao

Estima

Aspectos Sociais

Seguranca

Fisiol6gicas ou basicas

Fonte: Kotler e Keller (2018, p. 178)
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A Figura 6 representa a piramide d a hierarquia das necessidades humanas,

N

0s servicos relacionados a este estudo podem se enquadrar em: necessidades

basicas - que tem vertente instintiva - como um abrigo para ter conforto fisico (e ter

menor vulnerabilidade perante as intempéries climaticas); necessidades de

seguranca, na qual se busca protecao para si e 0s seus; necessidades sociais, onde

se enquadra especialmente os relacionamentos (casamento, formacao da familia,

espaco de uma empresa, etc.); necessidade de estima, reconhecimento e status de

conceber um espaco personalizado ou uma construgdo singularizada, projetada

conforme suas escolhas e preferéncias.

Em contraponto, Kotler e Keller (2018) traduzem as expectativas dos clientes,

essas que caminham junto com suas necessidades, sao retratadas no Quadro 9:

Quadro 9 — Expectativas do consumidor

Expectativa

Definicao

Qualidade do produto ou servigo

Os clientes esperam que os produtos ou servi¢os atendam a
certos padrées de qualidade e desempenho.

Valor percebido

Os clientes avaliam se o produto ou servigo oferece um bom
valor em relacdo ao preco pago.

Atendimento ao cliente

Espera-se um atendimento cortés, eficiente e util antes,
durante e ap6s a compra.

Customizagao

Muitos clientes valorizam a capacidade de personalizar
produtos ou servigcos de acordo com suas preferéncias
individuais

Conveniéncia

Os clientes esperam conveniéncia em todas as etapas do
processo de compra, desde a pesquisa até a entrega e 0
suporte pds-venda.

Fonte: Adaptado de Kotler e Keller (2018)
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Para Corréa e Gianesi (2019) a importancia de entender as necessidades e
expectativas dos clientes € fundamental para oferecer produtos ou servicos que
atendam e superem essas expectativas, proporcionando assim valor percebido pelo
cliente. Para melhor contextualizar, trazendo o enfoque deste estudo para a avaliacao
da qualidade do servico, a Figura 7 esquematiza esse processo:

Figura 7 — Avaliacdo do cliente conforme suas expectativas

Expectativas do cliente antes

Expectativas ualidade mais que
da compra do servigo P - o 9

excedidas satisfatoria

Expectativas ' Qualidade
atendidas satisfatoria

Percepg¢ao do cliente sobre o
servico prestado

/’ \

/

Expectativas - Qualidade

ndo atendidas inaceitavel

Processo Resultado
do servigo do servigo

Fonte: Corréa e Gianesi (2019, p. 91)

Este mapeamento revela as interferéncias que se dao na avaliagao do servico
pelo cliente e o resultado diante do atendimento ou ndo das expectativas. Cabe
ressaltar que essa avaliacdo envolve também outros aspectos como preco,
conveniéncia, atendimento ao cliente e a experiéncia como um todo (intrinsecos na
percepcao do cliente), desta forma, a satisfacdo nao se limita apenas a qualidade do
produto ou servigo.

Em concordancia a esse conceito, Kotler e Keller (2018, p. 11)

complementam que:

A satisfacdo reflete os julgamentos comparativos de uma pessoa sobre o
desempenho percebido de um produto em relagdo a suas expectativas. Se o
desempenho nado atinge as expectativas, o cliente fica decepcionado. Se o
desempenho alcanga as expectativas, o cliente fica satisfeito. Se o
desempenho supera as expectativas, o cliente fica encantado.

Todos esses termos, conceitos, definicbes e contextos referentes a
satisfacdo do cliente se inter-relacionam, se complementam e se conectam para
consolidar a experiéncia vivida e determinar o nivel de satisfagao do cliente, que por
sua vez usa de seu repertério de vida, seus conhecimentos, influéncias, cultura, entre

tantas outras vertentes para direcionar suas escolhas e entao, avalia-las.
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3 METODO DA PESQUISA

Conforme citado por Dantas e Lima (2018), os conceitos fundamentais
estabelecidos para nortear a metodologia utilizada em pesquisas sao: a) metodologia:
soma dos elementos que compdem a pesquisa (métodos, técnicas e instrumentos);
b) método: procedimentos usados para aplicagao dos instrumentos e técnicas para
validacao dos resultados; c) técnica: agdes para obtencao dos dados a partir do uso
dos instrumentos; e d) instrumento: dispositivo pelo qual se obtém os dados.

O presente trabalho incorporou a pesquisa documental e pesquisa de campo.
Foram seguidos os seguintes passos para sua estruturacao: pesquisa bibliografica
das disciplinas da area de engenharia, administracao, arquitetura e urbanismo,
marketing, publicidade e propaganda, entre outras disponiveis em bibliotecas fisicas,
bibliotecas virtuais, em livros, revistas, artigos e trabalhos académicos;

A pesquisa de campo envolveu entrevistas através de questionario de
perguntas fechadas e perguntas semiestruturadas de mdultipla escolha e também
escalares. Este instrumento de coleta de dados foi composto por vinte perguntas,
divididas em quatro grupos:

e Perfil do cliente;

e Contexto da obra;

e Satisfacao sobre o profissional contratado; e
e Perguntas sobre a satisfagao do cliente.

O questionario foi estruturado na plataforma Google Forms e o link foi
encaminhado aos clientes de quatro escritérios de arquitetura e engenharia através
de e-mail e via mensagem de texto (WhatsApp).

A selecao dos clientes se deu através do requisito de ja terem executado uma
obra de pequeno porte e baixa complexidade — em sua maioria reforma - no periodo
dos ultimos cinco anos (seja através da contratagdo de um profissional como
responsavel técnico habilitado ou n&o).

Ao todo foram selecionadas 78 pessoas as quais receberam o link de acesso
ao questionario. Deste total, para embasar este trabalho, 30 questionarios foram
respondidos no periodo entre 20 de maio e 4 de junho de 2024. Sao clientes que
tiveram suas obras executadas em Curitiba e regido, em um raio de até 200

quilémetros da capital, nos ultimos cinco anos.
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A partir da revisao bibliografica tomou-se como base o estudo de Almada e
Tontini (2012), que discorre sobre os atributos da satisfagéo do cliente de escritorios
de arquitetura. Assim sendo, os atributos elencados naquele levantamento
colaboraram para elaboragdo do questionario aplicado aos entrevistados, junto com
os critérios estabelecidos por Corréa e Gianesi (2019), ambos descrita no Quadro 10:

Quadro 10 - Atributos selecionados para elaboracao do questionario

Nomenclatura

Atributos Autor adotada Significado
Empatia - Almada e Compreender o cliente, suas
entrosamento com Tontini (2012) frustracoes, necessidades e
cliente anseios, proporcionando um

Atendimento/Atmosfera Cprréa e Atendimento atenc_jimento persgnalizado e um
Gianesi (2019) relacionamento solido.
Interesse pelo cliente Almgdg ©
Tontini (2012)
Entender as Almada e Experiéncia e habilidade para

necessidades do
cliente

Tontini (2012)

realizar as atividades de maneira
adequada e com desempenho de

Confiabilidade — Almada e Competéncia | alta qualidade.
capacidade técnica Tontini (2012)
Competéncia Cprrea e
Gianesi (2019)
Credibilidade e Corréa e Credibilidade Estar convicto da escolha ou
Seguranga Gianesi (2019) contratacdo daquele servigo.
Corréa e Consisténcia Manter um padréo uniforme e

Consisténcia

Gianesi (2019)

constante na execugao, sem
grandes variagdes.

Corréa e Tangiveis Aspectos fisicos e materiais que
Tangiveis Gianesi (2019) fazem o cliente perceber o servico
executado através dos sentidos.
Flexibili Almada e Flexibilidade Capacidade de adaptacao e ajuste
exibilidade s
Tontini (2012) ao longo do processo para alcancgar
. Corréa e o objetivo final.
Flexibilidade Gianesi (2019)
Velocidade no Almada e Velocidade Rapidez, eficiéncia operacional e
atendimento Tontini (2012) agilidade dispendida no decorrer
Velocidade no Corréa e das etapas.
atendimento Gianesi (2019)
Corréa e Custo Todos os recursos investidos pelo
Custo Gianesi (2019) cliente (monetério, tempo, mao de
obra, etc.)
A Corréa e Acesso Facilidade e incluséo para o cliente
cesso Gi . ;
ianesi (2019) ter acesso ao servigo.
Garantia dos servicos | Almada e Garantia Compromisso de atendimento aos
prestados Tontini (2012) padrées de qualidade determinados.
Almada e Comunicacao | Clareza, concisao, habilidade de

Comunicacao

Tontini (2012)

saber ouvir, facilitando o
entendimento de todos os
envolvidos.

Qualidade do projeto
final

Almada e
Tontini (2012)

Qualidade

Grau de exceléncia do servigo, nivel
de atendimento das expectativas do
cliente.

Fonte: Adaptado de Almada e Tontini (2012) e Corréa e Gianesi (2019)
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A reuniao destes atributos permite uma pesquisa mais completa no ambito
da percepcao do cliente que contrata um gerenciamento de obras. As perguntas
obedeceram esses critérios e a distribuicao das questdes pode ser melhor entendida

ao se analisar a Figura 8:

Figura 8 — Quantidade de perguntas por atributos

Quantidade de perguntas por atributos

Competéncia e 19 %
Qualidade T 147,
Custo I 137,
Comunicagao I 107,
Atendimento ST 07
Tangiveis Seeeee———————— 07,

Acesso
Credibilidade
Consisténcia

Flexibilidade
Velocidade
Garantia

I 5%
I 4%
I 4%
I 4%
I 4%
I 4%

0% 5% 10% 15% 20% 25%

Fonte: Autoria propria (2024)

O questionario foi segmentado através de perguntas organizadas dentro do
ciclo PDCA, através de respostas de multipla escolha elaboradas a partir da fase de
planejar, de desempenhar, de checar e de agir. A distribuicdo ocorre conforme a

Figura 9:

Figura 9 — Quantidade de perguntas por fase do ciclo PDCA

Quantidade de perguntas por fase do ciclo PDCA

Planejar NG %
Desempenhar I 36%
Checar NN 17%
Agir I 4%
PDCA I 23%
0% 10% 20% 30% 40%

Fonte: Autoria propria (2024)

Alocar as perguntas e respostas dentro do ciclo PDCA permite mensurar a

satisfacao do cliente através da o6tica da melhoria continua, e compreender em qual
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etapa a satisfacdo é mais ou menos presente. Embora o critério desempenhar
contemple o maior numero de perguntas, ao final sdo estabelecidas as médias para
comparagao através do célculo: soma dos votos recebidos nas respostas divididos
pelo nimero de perguntas daquela etapa PDCA, entdo sao feitas as médias.

3.1.1 O questionario

As questbes abordadas se dividem em quatro categorias, para melhor
compor o contexto da pesquisa de satisfacéo do cliente diante da execuc¢ao da obra.

As perguntas do primeiro grupo de perguntas possuem enfoque no perfil do
respondente, com base em respostas de multipla escolha que contemplam: idade,
género, escolaridade e renda familiar.

O objetivo do segundo grupo, composto por 5 perguntas, foi contextualizar a
obra em si, como a necessidade identificada pelo cliente, quem foi o responsavel pelo
gerenciamento, se havia um projeto e se foi seguido, conforme apresentado no

Quadro 11:

Quadro 11 — Segundo grupo: perguntas sobre a obra

. Fase
Perguntas Respostas formuladas Atributos Ciclo
abordados PDCA
Qual a finalidade do Imovel residencial
imovel onde foi Imoével comercial Atendimento P
executada a obra? Imovel de veraneio
Construgao
L Construgao de ampliagao
Qual a finalidade da Reforma Atendimento P
obra? ~ .
Adequacéo para atender aspectos legais
Execucéao de projeto de interiores (imoével novo)
Quem foi o profissional | Engenheiro (a) /Arquiteto (a)
responsavel pelo Designer de interiores N
gerenciamento da Empreiteiro/Pedreiro Competéncia P
obra? Nao sei
Tinha projeto, foi o mesmo profissional quem fez
Com relagao ao o0 projeto e cuidou da obra
: Tinha projeto, mas um profissional fez o projeto | Competéncia P
projeto )
e outro cuidou da obra
N&o tinha projeto
Sim, o projeto foi seguido a risca
Sim, mas o resultado ficou diferente do projeto e
O profissional ndo gostei
responsavel pelo Sim, o resultado ficou diferente do projeto, mas Competéncia D
gerenciamento seguiu | gostei
0 projeto? N&o seguiu, mas tudo que eu esperava foi feito
Nao seguiu, o resultado ndo me agradou
Nao tinha projeto

Fonte: Autoria propria (2024)
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Os atributos elencados no terceiro grupo estdo intrinsecos nas respostas
para avaliacao da satisfacao em relacao ao profissional contratado e buscam avaliar

atributos demonstrados no Quadro 12;

Quadro 12 — Terceiro grupo: perguntas sobre o profissional contratado

. Fase
Perguntas Respostas aﬁg:_zl;?:s Ciclo
PDCA
As situagbes desfavoraveis eram
identificadas e corrigidas com Flexibilidade A
agilidade
Dentre os beneficios A relagao com o orcamento estava Custo c
identificados por vocé ao dentro do previsto
contratar um profissional Nao percebi beneficios Custo PDCA
para gerenciamento de Ele demonstrou experiéncia no Competéncia P
obras, é possivel afirmar planejamento da obra P
(cite 3): Os recursos eram alocados Competéncia D
eficientemente P
Haviam p!an|!has/rglator[o§ e Tangivel c
estavam a minha disposicéo
Havia entrosamento da equipe para
resolugéo de problemas (forca de Competéncia A
trabalho)
Demonstrou profissionalismo na
condugéao da equipe em situagbes de Comunicacao D
conflitos
Sobre a condugao do T!nha conhecimento pINeno da obra Competéncia P
profissional em relagao a T|_nr_1a uma comunicagao clara e o
) eficiente com toda a forga de Comunicagao D
equipe de prestadores de trabalho
servigos/fornecedores, (cite : —
3): Havia uma or_ganlzaga_o{cronograma Tangivel D
para realizagado das atividades
Havia lideranga do profissional para Competéncia D
conduzir a obra como um todo
Nao teve uma boa conduta em c -
= . ompeténcia D
relacédo a equipe
A equipe nao atendia as gollc[tagoes Comunicacao D
por dificuldade de comunicagao
Havia agilidade de decisdes para Flexibilidade A
ndo fugir do orgamento inicial
O orcamento estava dentro do valor Custo c
previsto
O_s recursos eram alocados Competéncia D
eficientemente
Havia algum tipo de controle Tangivel c
Sobre a condugéao do financeiro (planilhas/relatérios)
profissional em relagdo ao Havia um cronograma para
orgamento, cite 3: acompanhar os pagamentos Tangivel C
previstos
O orgamento previsto foi extrapolado Custo
por desorganizacao
O profissional nao apresentou Competéncia A
solugdes alternativas de custo P
Nao havia previsao dos pagamentos, Custo P
ele me comunicava em cima da hora

Fonte: Autoria propria (2024)
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O terceiro grupo, consiste em perguntas sobre o profissional que foi
contratado para estar a frente da obra, explorando os beneficios na contratacédo do
profissional, como ele conduziu a equipe, sua tratativa perante o orcamento, entre

outros dispostos no Quadro 13:

Quadro 13 — Terceiro grupo: perguntas sobre o profissional contratado (cont.)

. = Atributos F?se
Perguntas (continuacao) Respostas Ciclo
abordados
PDCA
Fazia visitas regulares a obra e me .
) . Garantia C
mantinha informado
Solucionou problemas de projeto
durante a obra e por vezes debatemos Comunicagao A
juntos as solucdes
A construgéo/reforma apresentou .
Sobre o0 desempenho do | qualidade depois de finalizada a obra Qualidade A
profissional contratado para | O contato com o profissional era
. ; g i Acesso D
gerenciar a obra é possivel | facilitado
afirmar: O profissional mal aparecia na obra Custo D
O acesso a ele era complicado, A
Cesso D
demorava para me responder
Tomava as decisdes sozinho, ndo L
. o Comunicacao C
perguntava minha opiniao
Nao_ compreendetj ml_nha§ sol_lcne_lgoes e Qualidade A
ao final da obra néo fiquei satisfeito
Foi justo comparado ao que ele
O valor pago ao entregou
profissional que gerenciou | Foi caro, esperava mais dele Custo A
a obra, considero que: Foi barato em relagdo ao trabalho
desempenhado
Minha nota geral em Escalg: . e . o .
relacio ao profissional: 1 - Muito insatisfeito 10 - Muito satisfeito Qualidade PDCA
¢ P " | 1-2-3-4-5-6-7-8-9-10
Eu contrataria novamente | Sim .
esse profissional: Nao Qualidade PDCA

Fonte: Autoria propria (2024)

Ja o quarto grupo de perguntas faz referéncia a percepcao do cliente em
relacao a sua satisfagdo, suas expectativas iniciais, o que ele valoriza e quais notas
ele atribui como um todo e sdo discorridas no Quadro 14:

Quadro 14 — Quarto grupo: perguntas sobre a satisfacao do respondente

Fase
Perguntas Respostas Atributos Ciclo
PDCA
Evitar frustragbes Credibilidade PDCA
Ter controle financeiro sobre os custos Custo C
Sobre as suas expectativas Estar seguro em contratar servicos e A
iniciais, quais eram? prof|SS|9na|s de qualidade para a Competéncia D
execugao
Ter um planejamento adequado Consisténcia P
referente aos prazos




44

Ter uma sequéncia légica para

h Consisténcia D
desempenhar 0s servicos
Ter alguém que entenda dos contratos Tanai
. angivel D
dos prestadores de servigos
Ter alguém que cobre qualidade dos
prestadores de servigo Competéncia D
Ele estava sempre preoclupado em Atendimento PDCA
atender minhas expectativas
Ele se demonstrava ater]tola assuntos Atendimento PDCA
mesmo do contexto profissional
Ele tinha d|§gon|bll|daqe em me atender Acesso PDCA
Quanto ao relacionamento fora do hordrio comercial
com o profissional durante cli))srr;]onstrou empatia ao longo de toda a Atendimento PDCA
a obra, pO(i?t(; eg)lrmar A€ "Ele me deixava sem respostas Atendimento PDCA
Ele ndo entendeu o que eu precisava, C
. Comunicacao PDCA
houveram muitas escolhas erradas
Tivemos muitas divergéncias e ao final Comunicagéo PDCA
paramos de nos falar
Mln_ha experiéncia foi péssima, nunca Qualidade PDCA
mais quero fazer outra obra
1 — Jamais recomendaria
Eu recomendo esse 2 - Recomendo parcialmente, o
profissional para meus profissional deixou a desejar
amigos/familiares 3 - Recomendo com neutralidade, o Qualidade PDCA
(Considere a escala entre 1 | profissional entregou o que propunha
e4): 4 — Recomendo com seguranga,
superou minhas expectativas
Controle financeiro, ficar dentro do
Custo C
orgamento
Qualidade final Qualidade A
Agilidade na execugao da obra Competéncia D
Profissional com referéncia de mercado Consisténcia D
. Seguir os prazos e etapas previstas Velocidade D
No servigo de T
: Poder falar com o profissional em
gerenciamento de obras eu L ; Acesso PDCA
o horérios fora do comercial
VALORIZO malis (cite a0 Agilidade e adaptagéo nas situagdes
menos 3): 9  © adaptag ¢ Flexibilidade D
desfavoraveis
Equipe indicada pelo gerente de obras Credibilidade PDCA
Nao vejo valor, desperdicei dinheiro Custo C
Transparéncia na comunicacao Comunicacao D
Servico de pds obra Garantia A
Empatia dos profissionais envolvidos Atendimento D
Sim, contrataria 0 mesmo profissional
Eu contrataria novamente | Sim, mas contrataria um outro
esse servico de profissional Qualidade PDCA
gerenciamento de obras: | N&o contrataria ninguém, faria sozinho
N&o, nunca mais quero fazer uma obra
Minha nota geral em Escala:
relacdo ao gerenciamento | 1 - Muito insatisfeito 10 - Muito satisfeito Qualidade PDCA
de obras é: 1-2-3-4-5-6-7-8-9-10
Achei compativel o tempo | Sim
de obra ao servico Nao Velocidade C

entregue:

Fonte: Autoria propria (2024)
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O ultimo grupo representado no Quadro 15, reflete a percepcao de satisfacao
do cliente atrelado aos atributos: qualidade, credibilidade, custo, consisténcia,
tangivel, acesso, etc. Enquanto que, a ultima pergunta deste grupo, mostrada no
Quadro 15, reflete a satisfagdo do cliente sob um cenério diante de suas expectativas

e sua percepc¢ao ao final da obra:

Quadro 15 — Quarto grupo: sobre a expectativa atingida ao final do processo

Fase
Perguntas Respostas Atributos Ciclo
PDCA
Evitar frustragbes Credibilidade PDCA
Ter controle financeiro sobre os custos Custo C
Estar seguro em contratar servigos e Competéncia D
profissionais de qualidade para a execucao
Ter um planejamento adequado referente aos Consisténcia P
Sobre as suas prazos
expectativas, ao final | Ter uma sequéncia logica para desempenhar os | Consisténcia D
da obra quais foram | servicos
atendidas (cite 3)? | Ter alguém que entenda dos contratos dos Tangivel D
prestadores de servigos
Ter alguém que cobre qualidade dos Competéncia D
prestadores de servigo
Infelizmente, ndo tive minhas expectativas Qualidade PDCA
atendidas

Fonte: Autoria propria (2024)

As respostas foram apresentadas em ordem aleatéria para evitar qualquer
tipo de tendéncia. Os respondentes néo tiveram acesso aos atributos verificados ou
as fases do ciclo PDCA que foram pesquisadas. Cabe ressaltar que existem
respostas que englobam todas as etapas do ciclo PDCA, e desta forma a fase leva

esta nomenclatura para condizer com todas as fases do processo.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Ao longo deste trabalho se ressaltou a importancia de gerir a qualidade
empresarial, compreendendo ao maximo as necessidades e expectativas dos
clientes. Esse embasamento contribui para que, nesse capitulo sejam avaliadas as
percepcdes e satisfacdo dos clientes que contratam um profissional para gerenciar
sua obra e assim identificar os atributos relevantes para sua satisfacao.

4.1 Perfil do cliente

Através da andlise do perfil do cliente que contempla o primeiro grupo de
perguntas, foi identificado que a maioria dos clientes que contratam um profissional
para gerenciar a obra, sdo mulheres, conforme exposto na Figura 10:

Figura 10 - Grafico por género

Qual seu sexo?
Feminino |
vascuino N -

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Fonte: Autoria propria (2024)

Dentre os resultados que refletem a faixa etaria, € predominante o intervalo
entre 36 e 45 anos com 40% dos respondentes, seguido por 33,3% com entre 46 e

60 anos, conforme visto na Figura 11:

Figura 11 - Grafico de faixa etaria

Qual a sua idade?

Acima de 60 anos [ 77

Entre 46 ¢ 60 G 3>
Entre 36 e 45 anos [ 0%
Entre 26 e 35 anos [ 7"

Entre 18 e 25 anos ] 3%
0% 10% 20% 30% 40% 50%

Fonte: Autoria propria (2024)
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A Figura 12 revela o grau de escolaridade dos entrevistados, que é
predominantemente de pessoas com curso de especializacdo, sendo maioria com
43%:

Figura 12 - Grafico de escolaridade

Qual seu grau de escolaridade?

0% 10%  20%  30%  40%  50%
Especializaggdo/Pés Graduacado [IINNENEGEGEGEGEGEGEGEGEGEGEEEEEE :: -
Ensino superior completo |G 6.7
Mestrado ou Doutorado | NN 16.7%

Ensino médio completo |G 13.3%

Fonte: Autoria propria (2024)

A faixa de renda familiar que prevalece entre os respondentes é de 43% que
recebe entre 7 e 15 salarios minimos, seguido por 30% que relata que a renda da
familia é de até 7 salarios minimos, seguido por 27% com renda acima de 15 salarios
minimos, rendas essas que caracterizam um publico de classe social A e B como

maioria, conforme é visto na Figura 13:

Figura 13 - Grafico de renda familiar

Qual a faixa da renda familiar?

Acima de 15 salarios minimos | NNNRNRERBEEBEEEEN :7
Entre 7 e 15 salarios minimos | N /-
Até 7 salarios minimos | NNNEREGEGEGEGEEEEEEE :o

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Fonte: Autoria propria (2024)
4.2 Resultados da pesquisa sobre o contexto da obra
As perguntas estruturadas do segundo grupo, traz o cenario ao qual o cliente

estava inserido em relacdo a obra, desta forma, quando questionado sobre a
finalidade do imovel onde foi executada, sao relatados que 80% dos imoveis sao para
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uso residencial, 10% de uso comercial e 10% de veraneio, conforme apresentado na
Figura 14:

Figura 14 - Grafico sobre a finalidade do imovel

Qual era a finalidade da imével?

Residenciais [N :o%
Comerciais [ 10%
Veraneio [ 10%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Fonte: Autoria propria (2024)

A Figura 15 revela o objetivo que levou os clientes a executarem a obra, com
maior destaque para a reforma com 53%, seguido de 20% com o intuito de

desenvolver um projeto de interiores:

Figura 15 - Grafico sobre a finalidade da obra

Qual foi a finalidade da obra?

Reforma | s:20%

Execucao de projeto de interiores I o
(imovel novo) ’

Construcao [ 13%

Construgao de ampliagdo [l 6,70%

Adequacgao para atender aspectos .
legais o o%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Fonte: Autoria propria (2024)

Os clientes que contrataram um profissional para executar sua obra,
delegaram a responsabilidade para arquitetos com o percentual de 60%, 10% para
engenheiros — reforcando que estes profissionais sao habilitados legal e
tecnicamente para executar obras, o que representa 70% das obras dos
entrevistados. Em contrapartida, 10% executaram suas obras com designers de
interiores, 10% com empreiteiros e 6,7% com pedreiros, 0os dados sdo representados
na Figura 16:



49

Figura 16 - Grafico de profissional responsavel pelo gerenciamento de obra

Quem foi o responsavel pelo gerenciamento da obra?

Arquiteto(a) - | oo
Engenheiro(a) |G 13%

Designer de interiores 10%
g

Empreiteiro [ 10%

Pedreiro [l 7%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Fonte: Autoria propria (2024)

Para garantir a responsabilidade técnica de uma execucédo de obra, cabe
esclarecer que essa competéncia € destinada a engenheiros e/ou arquitetos e
urbanistas. Esta atribuicdo é estabelecida conforme Brasil (2010) no Art.2° da Lei
n®12.378/2010 que discorre sobre a atuacdo de profissionais de arquitetura e
urbanismo.

O projeto é outro fator de muita relevancia para o planejamento e conduta de
execucdo de uma obra. Embora seja um instrumento muito importante, o
levantamento apontou a sua inexisténcia na obra executada por 10% dos
respondentes, os dados sao tracados na Figura 17:

Figura 17 — Grafico sobre a existéncia de um projeto

Com relagdo ao projeto:
Tinha projeto, foi o mesmo profissional quem fez o _ 60%
projeto e cuidou da obra ’
Tinha projeto, mas um profissional fez o projeto e _ S0%
outro cuidou da obra ’

Nao tinha projeto [ 0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Fonte: Autoria propria (2024)

Mesmo em situagcdes em que existe o projeto, os entrevistados revelam que

nem sempre é seguido: 17,9% afirmam que tinha projeto, mas nao foi seguido em
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sua totalidade, porém gostou do resultado. A maioria, representada por 67,9%
concordam que havia um projeto e este foi fielmente seguido, conforme demonstra a

Figura 18:

Figura 18 - Grafico sobre a execucao em relagcao ao projeto

O profissional responsavel pelo gerenciamento seguiu o projeto?
i ; ; ido A ri ] 9
Sim, o projeto foi seguido a risca p7o%

Sim, o resultado ficou diferente do projeto, mas gostei I 17,9%

Sim, mas o resultado ficou diferente do projeto e ndo | 7,1%
gostei

N&o seguiu, mas tudo que eu esperava foi feito W 36%
N&o tinha projeto 1 3,6%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%  80%

Fonte: Autoria propria (2024)

4.3 Resultados da pesquisa sobre o profissional contratado

Esta etapa transparece a relacao cliente — gerente de obras e buscou analisar
a satisfacao diante do profissional contratado. Algumas das questdes permitiram que
os entrevistados escolhessem trés opcboes de respostas. Ao perguntar aos
entrevistados quais beneficios foram percebidos ao contratar um profissional de
gerenciamento de obras, as respostas obtidas sdo mostradas na Figura 19:

Figura 19 - Grafico sobre os beneficios percebidos

Dentre os beneficios identificados ao contratar um profissional para
gerenciamento de obras, € possivel afirmar (cite 3):

P 0 e Vol o
identificadas e corrigidas com agilidade \
Flexibilidade; 70%

Ele demonstrou experiéncia no planejamento .
by T Py I Corpeténcia; 47%

A relagao com o orcamento estava dentro do
: I Custo; 33%
previsto

Haviam planilhas/relatérios e estavam a )
:  eraginS I Toncivel; 33%
minha disposicao

Os recursos eram alocados eficientemente | Competéncia; 20%
Nao percebi beneficios [l Custo; 7%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Fonte: Autoria propria (2024)
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A Figura 19 revela que, dentre as escolhas feitas, os trés atributos mais
citados foram: a flexibilidade em ajustar e corrigir situagdes desfavoraveis com
agilidade, somando 70% das respostas, seguido pela competéncia no planejamento
com 47% e em seguida o custo em terceiro lugar com 33%. Ainda que, com 7% das
respostas, o custo por ndo perceber beneficios se mostra um atributo importante de
insatisfacao.

A condugcdo da equipe pelo gerente de obras se mostrou um fator
fundamental apontado pelos clientes, onde 60% reconhece que ele tinha
conhecimento pleno da obra, em seguida se destaca a competéncia com 50% - com
0 entrosamento entre a equipe para a resolugcdo de problemas e 46% citou a
comunicacao eficiente do gerente com a equipe, conforme é apresentado na Figura
20:

Figura 20 - Grafico sobre a relacao do profissional com a equipe

Sobre a condugao do profissional em relagao a equipe de prestadores de servigos/fornecedores

Tinha conhecimento pleno da obra | < tecia; 60%
Havia entrosamento da equipe para resolucéao de N Competéncia; 50%

problemas (for¢a de trabalho)

Tinha uma comunicagéo clara e eficiente com toda a forca N Cormunicacio; 47%
de trabalho i

Havia uma organizagao/cronograma para realizagao das )
Sz =inab ¢ I Tangivel; 40%

atividades

Demonstrou profissionalismo na conducao da equipe em S
situagdes de conflitos Comnicagaa; p2%

Havia lideran rofissional i r m Lo
avia lideranca do pro szr(:] taOdpoara conduzir a obra como B Competéncia; 20%

A equipe n&o atendia as solicitagcdes por dificuldade de

. % I Comunicagio; 7%
comunicagao ¢ ’

Nao teve uma boa conduta em relagao a equipe

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Fonte: Autoria propria (2024)

Quando se trata da relacao do profissional atrelado ao orcamento, previsto,
os trés pontos mais importantes apontados pelos clientes séo: flexibilidade percebida
para tomar decisées ageis e nao fugir do orcamento — somando 57%, o que reflete
no segundo atributo mais votado, que é manter o orcamento conforme o previsto,
com 50%. Na sequéncia o quesito competéncia é representado por 47% através do
uso de ferramentas como planilhas e relatérios para controle financeiro. Os dados
séo apresentados na Figura 21:



52

Figura 21 - Grafico sobre a relacao do profissional com o orcamento previsto

Sobre a relagao do profissional com o orgcamento previsto

Havia agilidade de decisdes para nao fugir do orcamento e
i I < lacle; 57%
inicial
O orgamento estava dentro do valor previsto [INNRNREREGEGEENNNEEEEEEEEE Cusio; 50%
e g haaraatorogy o I p<téncis; 47%
(planilhas/relatorios)
Os recursos eram alocados eficientemente | NG - civel; 43%
Havia um cronograma para acompanhar os pagamentos I i< 27%

previstos

O profissional nao apresirlljtsc;g solugdes alternativas de B cuso; 10%

Nao havia previsao dos pagamentos, ele me comunicava B competéncia; 7%
em cima da hora

O orgamento previsto foi extrapolado por desorganizagao [l custo; 3%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Fonte: Autoria propria (2024)

Sobre os critérios que englobam a percepcao de custo (neste caso o preco,
o investimento de tempo, desgaste e outros fatores) avaliada pelos clientes, é
estabelecido que, conforme a Figura 22, 67% considera que o valor pago ao

profissional foi justo:

Figura 22 - Grafico sobre a percepcéao do custo

O valor pago ao profissional que gerenciou a obra, considero que:

Foi barato em relagao ao trabalho
desempenhado I ;o

Foi caro, esperava mais dele [l 10%

Foi justo comparado ao que ele entregou [ NG 7%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
Fonte: Autoria propria (2024)

Sobre o desempenho do profissional contratado, a percepcdo do cliente
reflete pontos positivos dentro do gerenciamento, destacam-se os atributos como
garantia (relacionada a visitas regulares do profissional a obra), comunicacao para
solucionar problemas em conjunto com o cliente e acesso facilitado ao profissional,
os dados montam o gréfico da Figura 23:
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Figura 23 - Grafico sobre o desempenho percebido em relacao ao profissional

Sobre o desempenho percebido em relagao ao profissional

Fazia visitas regulares a obra e me mantinha _ Garantia; 80%

informado

Solucionou problemas de projeto durante a obra e
- s I Corunicacéo; 70%

por vezes debatemos juntos as solugdes

O contato com o profissional era facilitado || N N S - csso; 57%

A construgao/reforma a_presentou qualidade depois T
de finalizada a obra

O profissional mal aparecia na obra [l custo; 10%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: Autoria propria (2024)

Os respondentes avaliaram os profissionais responsaveis pelo
gerenciamento de obras e atribuiram uma nota entre 1 (muito insatisfeito) e 10 (muito
satisfeito), de forma direta, vista na Figura 24, 60% dos entrevistados se sentem

muito satisfeitos e avaliaram com nota maxima os profissionais contratados:

Figura 24 - Grafico sobre a nota para o profissional contratado

Minha nota geral em relagao ao profissional:

., 0%
B 13.30%%

B 10%%

B 3.30%%

0

0

0

B 3.30%%

Bl 3.30%%

1 I 6.70%%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00%

ESCALA: 1 - Muito insatisfeito
10 - Muito satisfeito
N w N (&)] ()] ~ (0] © o

Fonte: Autoria propria (2024)

O indice que reflete as baixas notas, € reforcado na Figura 25, onde a
insatisfacdo se mostra no grafico sobre a nao contratacdo novamente desse

profissional:
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Figura 25 - Grafico sobre a contratacao novamente do profissional

Eu contrataria novamente esse profissional:

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fonte: Autoria propria (2024)

4.4 Resultados da pesquisa sobre a satisfacao do cliente

O ponto de partida na ultima etapa de levantamento de dados explora as
expectativas iniciais e finais dos clientes entrevistados, para comparacao e
entendimento se, de fato, foram atendidas, quais foram superadas e as que deixaram

a desejar, sao vistos na Figura 26:

Figura 26 — Grafico comparativo sobre as expectativas iniciais e expectativas finais

Comparacao das expectativas iniciais e expectativas finais

Qualidade(Resposta negativa);

Infelizmente, nado tive minhas expectativas atendidas 0% 10%

Ter alguém que cobre qualidade dos prestadores de Competéncia; 17%

servico I 3%

Ter alguém que entenda dos contratos dos Tangivel; 7%
prestadores de servigos * 30%
Ter uma sequéncia légica para desempenhar os Consisténcia; 20%

servigos I 30% -
¢ Expec Finais

Consisténcia; 27%

Ter um planejamento adequado referente aos prazos I 20 m Expec Iniciais
0

Estar seguro em contratar servigos e profissionais de Competéncia; 60%
qualidade para a execugéo [ 80%

Custo; 50%

Ter controle financeiro sobre os custos I o

Credibilidade; 40%

Evitar frustracées 60%

0% 10% 20% 30% 40% S0% 60% 70% 80% 90%

Fonte: Autoria propria (2024)

Ao conflitar os dados obtidos em forma de grafico da Figura 26, e sobrepor
as expectativas iniciais comparando-as com as expectativas finais, é possivel fazer
um mapeamento dos pontos fortes, ou seja, atributos que excederam as expectativas
dos clientes: competéncia — relacionada a qualidade do servico dos prestadores de
servicos contratados pelo gerente de obras; e custo — baseado em controle

financeiro. Quando comparados aos outros atributos, esses tiveram suas
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expectativas ndo atendidas: tangiveis, consisténcia e credibilidade. Cabe destacar
ainda que 10% relata que nao teve uma experiéncia satisfatoria.

A Figura 27, complementa as mesmas questbes abordadas na Figura 26,
porém com o viés no ciclo PDCA, onde o gréafico apresentado traz como resultado as
expectativas que foram atendidas ou ndo ao final da obra dentro das etapas de
planejamento (P), desempenho/execucao (D), checagem/controle (C) e agir (A).

Esta comparacdo possibilita identificar as etapas onde as falhas estao
ocorrendo, conforme mostra a Figura 27:

Figura 27 — Grafico comparativo das expectativas enquanto atributos

Comparacao das expectativas iniciais e expectativas finais

Qualidade(Resposta negativa) reyy

Competéncia _ D
Tengvel o o

Consistencia . o > R
Finais
Consistencia | ¢ mExpec

Iniciais

O | ©
CUst . I
e N ¢

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Fonte: Autoria propria (2024)

As etapas com maior discrepancia entre as expectativas de inicio e de final
foram: desempenhar (D) onde trés atributos estao abaixo da expectativa. Planejar (P)
teve um desempenho ligeiramente abaixo também. Os atributos de credibilidade e
qualidade que englobam todas as fases do ciclo revelam a insatisfacdo do cliente
como maioria. Os atributos de destaque - competéncia e custo — estao representam
a fase de desempenhar e checar respectivamente.

O relacionamento do cliente com o profissional durante a obra, € um aspecto
mensurado a partir da avaliagao das respostas da Figura 28, onde os indices refletem
que 73% dos profissionais estavam preocupados em atender as expectativas do
cliente, seguido por 67% relacionado a disponibilidade do profissional em atender
fora do horario comercial e 53% demonstrou empatia no decorrer da obra. Os
atributos de destaque frente a estas respostas incluem atendimento e acesso e
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englobam todas as fases do ciclo PDCA, ja que todas elas sdo pontos de contato

com o cliente, conforme apresentado na Figura 28:

Figura 28 — Grafico referente ao relacionamento cliente-profissional

Quanto ao relacionamento com o profissional durante a obra, posso afirmar que:

o e e o "2 | i 73%
expectativas
Ele tinha disponibilidade em me atender fora do horario
i I, cesso; 67%
comercial
Demonstrou empatia ao longo de toda a obra | NN /icndimento; 53%
Ele se mostrava atento & assuntos mesmo fora do contexto I - cimento; 50%
profissional endimenta; 5po

Mi xperiéncia foi péssim C i fazer outr
inha experiéncia foi pés oatl),rgun a mais quero fazer outra B ousidade; 10%

Tivemos muitas divergéncias e ao final paramos de nos falar [l Comunicacio; 7%

Ele me deixava sem respostas || Atendimento; 3%

Ele ndo entendeu o que eu precisava, houveram muitas
escolhas erradas

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Fonte: Autoria propria (2024)

A recomendacao de um servigo ou um profissional a outrem diz muito sobre
0 quao satisfeito o cliente esta com a aquisicdo deste servico. Assim, a Figura 29
mostra, em uma escala entre 1 e 4 qual seria o nivel de indicagdo do profissional
contratado para gerenciar sua obra. O resultado foi de 77% para indicagdo com
seguranca, 10% recomendam com neutralidade, enquanto 10% jamais indicaria:

Figura 29 — Grafico sobre recomendacéao do profissional para amigos e familiares

Eu recomendo esse profissional para meus amigos/familiares

Mbahdvbeniviahaniell R
minhas expectativas 0

3 - Recomendo com neutralidade, o
profissional entregou o que propunha - 10%

2 - Recomendo parcialmente, o profissional I 39
deixou a desejar !

1 — Jamais recomendaria - 10%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Fonte: Autoria propria (2024)

No gerenciamento de obras, os clientes que ja contrataram este servico

atribuem maior valor para os atributos de flexibilidade e competéncia, seguido de



qualidade e credibilidade. Ja os atributos menos votados sdo: tangivel e consisténcia,

conforme apresentado na Figura 30:

Figura 30 — Grafico sobre os atributos relacionados a valorizacao

No servigo de gerenciamento de obras eu VALORIZO mais:

Nao vejo valor, desperdicei dinheiro

Ter acesso a planilha, relatorios

Profissional com referéncia de mercado

Empatia dos profissionais envolvidos

Poder falar com o profissional em horarios fora do comercial
Transparéncia na comunicagao

Servigo de pos obra

I Custo(resposta negativa); 2%
I Tangivel; 3%
I  Consisténcia; 6%
I Atendimento; 8%
I Acesso; 7%
I  Comunicacdo; 7%
I Garantia; 8%

I \clocidade; 8%
I Qualidade; 9%
I Custo; 9%
I Credibilidade; 10%
I Flexibilidade; 11%
I Competéncia; 13%

Seguir os prazos e etapas previstas

Qualidade final

Controle financeiro, ficar dentro do orgamento
Equipe indicada pelo gerente de obras

Agilidade e adaptagao nas situagées desfavoraveis
Agilidade na execugao da obra

0%

Fonte: Autoria propria (2024)

5% 10% 15% 20%

Dentro do mesmo questionamento da Figura 31, porém com enfoque
referente ao ciclo PDCA, os critérios mais votados transferem a valorizacao para a
etapa de desempenhar, como a mais apontada:

Figura 31 — Grafico sobre as respostas de valorizacao
No servigo de gerenciamento de obras eu VALORIZO mais:

Custo(resposta negativa) I C; 2%

Tangivel N C; 3%

Consisténcia NG D; 6%

Atendimento NN 0; 8%

Acesso I PDCA; 7%

Comunicagao ININEGEGGNGNNGNGNG D; 7%

Garantia NG A; 3%

Velocidade G 0; 3%

Qualidade GG A; 9%
Custo NN C; 9%

Credibilidade GG PDCA; 10%

Flexibilidade GG D; 11%

Competéncia I D; 13%

0% 5% 10%

Fonte: Autoria propria (2024)

15% 20%
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Uma pergunta altamente relevante é direcionada ao cliente como uma
possivel recontratacdo do servico de gerenciamento de obras. O propdsito
descortinado com esta questdo € avaliar se a experiéncia gerada pelo servico foi
satisfatéria ou ndao. Os dados apresentados na Figura 32 revelam que 83,3%
contrataria este servico novamente, inclusive com o mesmo profissional, enquanto

que 16,7% optariam por outro profissional:

Figura 32 — Grafico sobre o servico de gerenciamento de obras

Eu contrataria novamente esse servigo de gerenciamento de
obras:

Sim, contrataria o mesmo profissional GGG 33,30%

Sim, mas contrataria um outro

10,
profissional B 16,70%

Nao contrataria ninguém, faria sozinho 0

N&o, nunca mais quero fazer uma

obra 0

0,00% 50,00% 100,00%

Fonte: Autoria propria (2024)

A nota geral em relacao ao servigo de gerenciamento de obras se mostrou
positivo, quando 67% avaliaram com nota maxima, as notas atenderam a uma escala

entre 1 e 10. Os resultados estao difundidos na Figura 33:

Figura 33 — Grafico sobre a nota referente ao servico de gerenciamento de obras

Minha nota geral em relagéo ao servico de gerenciamento do obras:

10 | G7%
I 0%

I 7

M 3%

B 3%

10 - Muito satisfeito
W A OO0 O N O ©

2 B 3%
1 7%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

ESCALA: 1 - Muito insatisfeito

Fonte: Autoria propria (2024)

Para concluir a captacdo dos dados através do questionario estruturado,
quanto a velocidade de execugéo, 76% dos entrevistados confirmaram que o tempo

de obra foi adequado e compativel ao servigo entregue, visto na Figura 34:



Figura 34 — Grafico sobre o tempo de obra

Achei compativel o tempo de obra ao servigo entregue:

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0%

Fonte: Autoria propria (2024)

4.5 Conclusoes sobre os resultados apresentados
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90,0%

A abordagem deste trabalho prevé que os atributos selecionados sejam

validados para consolidar a satisfacao do cliente, desta forma, esta pesquisa abordou

doze atributos em suas perguntas e respostas, ao mesmo tempo em que as

classificou dentro do ciclo PDCA. Para atribuir o resultado, foram concedidas

pontuagdes a cada atributo com base no seguinte calculo: nimero de votos recebidos

divididos pela quantidade de respostas daquele atributo que concede a média de

pontos/votos.

O quantitativo alcancado em relacao aos atributos estabelecidos, é visto no

gréafico da Figura 35, que explora os mais relevantes para os entrevistados:

Garantia
Flexibilidade
Acesso
Comunicagdo
Qualidade
Custo
Competéncia
Tangivel
Atendimento
Consisténcia
Credibilidade

Velocidade

Figura 35 — Grafico sobre a quantidade de respostas por atributos

Quantidade de respostas por atributos

I ———  14%

. 11%
I ——— 1 0%
I 075
]
——— 7 %
I 7%
I 7 %o
I /0
I 7 %
&0
LV

0% 2% 4% 6% 8% 10% 12%

Fonte: Autoria propria (2024)

14% 16%
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A Figura 35 estrutura os atributos que, intrinsecos as respostas e escolhas
dos respondentes, foram mais citados. Para complementar essa analise o Quadro 16
reforca o conceito de cada atributo e a ordem de relevancia conforme analisado nos

dados da pesquisa:

Quadro 16 — Atributos da satisfacao do cliente por ordem de relevancia

Atributos
reveladores da Definicao
satisfacdo do cliente

Compromisso de atendimento aos padrbes de qualidade

Garantia ;
determinados.
Flexibilidade Capacidade cje ._adaptagao e ajuste ao longo do processo para
alcancar o objetivo final.
Acesso Facilidade e inclusdo para o cliente ter acesso ao servico.

Clareza, conciséo, habilidade de saber ouvir, facilitando o
entendimento de todos os envolvidos.

Grau de exceléncia do servico, nivel de atendimento das
expectativas do cliente.

Todos os recursos investidos pelo cliente (monetario, tempo, mao
de obra, etc.)

Experiéncia e habilidade para realizar as atividades de maneira
adequada e com desempenho de alta qualidade.

Aspectos fisicos e materiais que fazem o cliente perceber o servigo
executado através dos sentidos.

Compreender o cliente, suas frustracoes, necessidades e anseios,
Atendimento proporcionando um atendimento personalizado e um
relacionamento sélido.

Manter um padrdo uniforme e constante na execugéo, sem grandes
variacdes.

Estar convicto da escolha ou contratagéo daquele servigo.

Comunicacéao

Qualidade

Custo

Competéncia

Tangiveis

Consisténcia

Credibilidade

Rapidez, eficiéncia operacional e agilidade dispendida no decorrer
das etapas.
Fonte: Autoria propria (2024)

Velocidade

Diante da aplicacao das fases do ciclo PDCA, embutidos nas perguntas e
apresentados na Figura 36, foi possivel verificar as etapas mais relevantes a partir
das respostas. A etapa de checar/controlar obteve mais votos com 22%, planejar e
agir tiveram a mesma pontuagao, ligeiramente abaixo do mais votado — ficando com
21% cada. Quanto as respostas que contemplaram todas as etapas do ciclo ficaram
com 18% das escolhas e desempenhar/executar foi o menos votado com 17%.

Diante destes numeros demonstrados na Figura 36 é possivel perceber que
a etapa de desempenhar, ou seja, quando é executada a obra em si, é o aspecto
mais falho percebido. Enquanto que, controlar se destaca:
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Figura 36 — Grafico sobre a quantidade de respostas por fase do ciclo PDCA

Quantidade de respostas / fase PDCA

PDCA-CICLO I, 187%
A - AGIR | 21 %
C-CONTROLAR I, 227
D - DESEMPENHAR I, 1 7%

P - PLANEJAR |, 2 1%

0% 5% 10% 15% 20% 25%

Fonte: Autoria propria (2024)

4.6 Resumo dos achados

O perfil do cliente que contratou um profissional para gerenciamento de obras
esta em sua maioria, na faixa de 36 a 45, em um momento de vida que ja possui
graduacdo e ao menos uma especializacdo. Essa fase representa uma carreira
profissional mais estavel, com renda entre 7 e 15 salarios minimos.

O contexto de obra que o cliente esta inserido objetiva a reforma residencial,
onde buscam engenheiros e arquitetos para conceberem o projeto e seguem com o
mesmo profissional para gerenciar suas obras.

Os beneficios apontados pelos entrevistados, prevalecem os relacionados a
flexibilidade, competéncia e tangiveis. A percepcao do cliente em relacdo a conducao
da equipe é pautada em competéncia e comunicacado. Enquanto que, a tratativa do
profissional diante do orcamento, considera flexibilidade, custo e tangiveis. O
desempenho do profissional € avaliado sobre os quesitos de garantia, comunicacao
e acesso, desta forma foi julgado como justo o valor pago pelo servico fornecido pelo
profissional.

As expectativas iniciais mais importantes abordam os atributos de
competéncia, credibilidade e custo. Dentre as expectativas atendidas com éxito
estdo: competéncia e custo. As frustragcdes se deram em maior parte por conta de
credibilidade, consisténcia e tangiveis. Cabe destacar que 10% dos entrevistados

consideram que nenhuma de suas expectativas foram atingidas.
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As escolhas dos respondentes descrevem o relacionamento com o
profissional baseado em: atendimento e acesso foram primordiais, portanto,
consideram recomenda-lo com seguranga para amigos e familiares.

As experiéncias negativas revelam os clientes que contrataram profissionais
nao habilitados para gerenciamento de obras e tiveram pontos de insatisfagéo
principalmente no planejamento, ja que ndo havia projeto ou nao foi seguido a risca.
Em um cenario geral, a nota de avaliacao foi entre 2 e 7, sendo que a maioria nao
contrataria novamente esse profissional para gerenciamento.

Essa resposta vai de encontro aos atributos mais destacados na busca pelo
gerente de obras: competéncia e flexibilidade, ambos se relacionam diretamente com
o fato de haver — ou ndo — um planejamento adequado para obter éxito. Quanto a
fase do ciclo PDCA a etapa de controle ganha evidéncia nas avaliacoes, e se reforca
entdo, a importancia de o cliente estar presente especialmente na etapa de
execugao/desempenho.

Para melhor definir a satisfagcdo do cliente a atribuicdo de uma nota em
relagdo ao profissional contratado teve média de 8,4 pontos e referente ao servico de
gerenciamento de obras a nota foi 8,5 pontos. Através desses indicadores conclui-se
que os clientes que contratam um servico de gerenciamento de obras se mostram
satisfeitos e revelam que contratariam novamente esse servico.

Para complementar este estudo sugere-se a aplicacao do ciclo PDCA como
busca da melhoria continua visando os atributos da satisfacdo do cliente,

apresentados no Quadro 17, contendo as seguintes acdes:

Quadro 17 — Aplicacéao do ciclo PDCA como busca da melhoria continua
Fase do ciclo
PDCA

Acao de melhoria continua

e Realizar reunides iniciais com o cliente para definir claramente suas
expectativas, reforgcando o atributo de comunicacao e atendimento.

Planejar (Plan) e Desenvolver um plano de projeto detalhado que inclua todos os
requisitos e expectativas do cliente, isso traz enfoque na garantia e
flexibilidade ao longo do processo.

e Estabelecer um sistema de comunicacao transparente com o cliente.

e Implementar o plano conforme as especifica¢des e orgamentos,
evidenciando a competéncia e a consisténcia.

Checar (Check) e Manter o cliente atualizado regularmente sobre o progresso do
projeto, atrelando a qualidade e evidenciando os tangiveis.

e Assegurar a qualidade dos servigos prestados através de
monitoramento continuo, assim promovendo qualidade e credibilidade.

Desempenhar e Avaliar regularmente o progresso do projeto em relagéo aos objetivos

(Do) definidos, isso permite ter flexibilidade e velocidade para conduzir a
obra.
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Coletar feedback continuo do cliente durante e apds a execugao das
obras, destaca-se a comunicagéo e garantia neste ponto.

Identificar e analisar qualquer discrepancia entre o planejado e o
realizado.

Agir (Act)

Implementar a¢des corretivas imediatamente para abordar quaisquer
problemas identificados — fundamental para a flexibilidade e garantia.
Incorporar o feedback do cliente para fazer melhorias continuas,
enfoque para a comunicagao.

Documentar as praticas bem-sucedidas e areas de melhoria para
futuros projetos, na busca pelo ciclo sustentavel. Ponto esse que
aborda todos os atributos envolvidos nesta pesquisa, especialmente o
de qualidade.

Fonte: Autoria propria (2024)

E relevante reforcar que os pontos do ciclo PDCA permite uma abordagem

sistematica para a gestao de obras em todas as suas fases. O enfoque na melhoria

continua e na satisfacao do cliente resulta em projetos concluidos de acordo com as

expectativas dos clientes, resultando em maior satisfacéo e sucesso a longo prazo.
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5 CONCLUSAO

O cenario da construcao civil € um campo fértil para os profissionais e
empresas que atuam no setor. Porém, um ponto que pouco se aprofunda é sobre a
satisfacdo do cliente, mais especificamente dos clientes contratantes de servigos
relacionados ao gerenciamento e execucao de obras.

Desta forma, ao serem identificados os atributos mais relevantes, ao todo séo
doze: garantia, flexibilidade, acesso, comunicacao, qualidade, custo, competéncia,
tangiveis, atendimento, consisténcia, credibilidade e velocidade. Esses atributos
aplicaveis na avaliacdo da satisfacdo de clientes na construcédo civil permitiram
elencar os critérios de analise que norteiam a satisfagao do cliente. Os atributos de
maior destaque foram: garantia, flexibilidade, acesso e comunicacdo. Quanto aos
atributos que exigem atencdo, se sobressaem: velocidade, credibilidade e
consisténcia.

Ao associar as perguntas e respostas do questionario de satisfacao do cliente
aos principais atributos encontrados na literatura e as fases do ciclo PDCA (planejar,
desempenhar/executar, checar/controlar e agir), a fim de relacionar os atributos as
fases e trazer um cendrio mais pertinente da avaliagao, permitiu consolidar em qual
etapa o cliente se mostrou mais satisfeito, neste caso a fase C — checar/controlar, e
em contrapartida se mostra necessario canalizar esforcos para a etapa de menor
satisfacdo, que é a fase D — desempenhar/executar.

Ja mapear o perfil do cliente e mensurar os atributos ao coletar e tratar dados
e percepcdes de clientes que contrataram servicos de gerenciamento de obras de
reformas em edificagdes, colocando-os em graficos contempla uma visao holistica do
processo de gerenciamento de obras no qual os clientes ficaram satisfeitos e tiveram
percepcdes positivas diante do servico como um todo. Inclusive, voltariam a contratar
o profissional que a executou.

Com base nos resultados obtidos neste estudo, é possivel identificar varias
areas que poderiam se beneficiar de pesquisas futuras. Primeiramente, aprofundar a
investigacdo é de grande valia, visando ampliar as amostras, adentrar em contextos
de obras de maior complexidade, além de acrescentar novas variaveis ao
questionario, ou ainda dar enfoque para outras tipologias ou finalidades de iméveis.
Enfim, essa abordagem multidisciplinar corrobora para complementar os achados
presentes e abrir novos caminhos de investigacao e aplicacdo pratica.



65

REFERENCIAS

ALMADA, I. W.; TONTINI, G. Atributos criticos de satisfacao em servicos de
arquitetura: visdo do cliente x visdo do arquiteto. Produgao, v. 22, n. 2, p. 213-224,
mar./abr. 2012. Disponivel em
https://www.scielo.br/j/prod/a/GKrCZCX4J87WQGVwmrggVDQ/#. Acesso em: 02
mar 2024.

ABNT - Associacéao Brasileira De Normas Técnicas. ABNT NBR 9001:2015
Sistemas de gestao da qualidade. Rio de Janeiro: ABNT, 2015. Disponivel em:
https://portal.fiocruz.br/sites/portal.fiocruz.br/files/documentos_2/nbriso9001.pdf
Acesso em 12 mar 2024.

BOMFIN, D. F.; NUNES, P. C. A.; HASTENREITER, F. Gerenciamento de projetos
segundo o guia PMBOK: desafios para os gestores. Revista de Gestao e Projetos -
GeP, Sdo Paulo, v. 3, n. 3, p 58-87, set./dez. 2012. Disponivel em:
https://www.researchgate.net/publication/271267219_Gerenciamento_de_Projetos_
Segundo_o_Guia PMBOK_Desafios_para_os_Gestores. Acesso em: 25 mai 2024.

BRASIL. Lei n?2 12.378, de 31 de dezembro de 2010. Regulamenta o exercicio da
Arquitetura e Urbanismo; cria o Conselho de Arquitetura e Urbanismo do Brasil -
CAU/BR e os Conselhos de Arquitetura e Urbanismo dos Estados e do Distrito
Federal - CAUs; e da outras providéncias. Brasilia: Casa Civil, 2010. Disponivel em:
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2007-2010/2010/lei/112378.htm. Acesso em
25 mar. 2024.

BRASIL. Ministério das Cidades. Sistema de Avaliacao da Conformidade de
Empresas de Servicos e Obras da Construcao Civil SIAC. Regimento Geral
Regimento Especifico da Especialidade Técnica Execugéo de Obras. Brasilia: Casa
Civil, 2018. Disponivel em https://pbqp-h.mdr.gov.br/wp-
content/uploads/2021/04/pbgph_d4265.pdf. Acesso em 13 jun 2024.

BRENE, B. A coragem para liderar: Trabalho duro, conversas dificeis, coragdes
plenos. Rio de Janeiro: Best Seller, 2023.

CBIC - Camara Brasileira da Industria da Construcdo. Construcao cresce forte e
impulsiona economia do pais. 2023. Disponivel em: https://cbic.org.br/construcao-
cresce-forte-e-impulsiona-economia-do-
pais/#:~:text=Pelo%20segundo%20ano%20consecutivo%2C%200,a%20relev7%C3%
A2ncia%20socioecon%C3%B4mica%20do%20setor. Acesso em: 05 mar 2024.

CAU - Conselho de Arquitetura e Urbanismo. Censo dos arquitetos e arquitetas e
urbanistas 2020. Disponivel em: https://caubr.gov.br/censo2020/ . Acesso em 20
abr 2024.

CAU - Conselho de Arquitetura e Urbanismo. Pesquisa CAU/BR: Datafolha 2022.
Disponivel em: https://www.caubr.gov.br/pesquisa2022/?page_id=161. Acesso em
20 abr 2024.



66

CORREA, H. L.; GIANESI, I. G. N. Administracdo estratégica de servicos:
operacdes para a experiéncia e satisfacao do cliente. 2° ed. Sao Paulo: Atlas. 2019.

DANTAS, E. B.; LIMA S. P. Pesquisa de mercado: fundamentos teérico-
mercadoldgicos aplicados a estudos de publicidade e de opinido. Brasilia: SENAC,
2018.

FAGUNDES, T. P. Planejamento de Obra: Estudo de Caso, Edificacdo Residencial
de Multipavimentos em Brasilia. Trabalho de conclusdo de curso. Engenharia Civil.
Faculdade de tecnologia e ciéncias Sociais Aplicadas FATECS. Brasilia: 2013.
Disponivel em:
https://repositorio.uniceub.br/jspui/bitstream/235/6358/1/20939965.pdf

GERENCIAR. In: Michaelis, Dicionario brasileiro de lingua portuguesa. Sao
Paulo: Melhoramentos, 2024. Disponivel em:
https://michaelis.uol.com.br/busca?r=0&f=0&t=0&palavra=gerenciar. Acesso em 25
de mar 2024.

KOTLER, P.; KELLER, K. L. Administracao de marketing. 15. ed. Sdo Paulo:
Pearson Education do Brasil, 2018. Disponivel em
https://edisciplinas.usp.br/pluginfile.php/7519481/mod_resource/content/0/Administra
c%CC%A7a%CC%830%20de%20Marketing%2015%C2%AA%20Edic%CC%A7a%
CC%830_compressed.pdf Acesso em 12 fev 2024.

LAS CASAS, A. L. Administracao de marketing. 6. Ed. Sdo Paulo: Atlas, 2012.
MATTOS, A. D. Planejamento e controle de obras. Sao Paulo; Pini, 2010.

MACHADO, S. S. Gestao da Qualidade. Inhumas: IFG; Santa Maria: Universidade
Federal de Santa Maria, 2012. 92 p. Disponivel em:
https://redeetec.mec.gov.br/images/stories/pdf/eixo_prd_industr/tec_acucar_alcool/1
61012_gest_qual.pdf Acesso em: 11 abril de 2024.

MORAES, D. S.; BLAUTH, R. A. Qualidade em projetos. Curitiba: Positivo, 2014.

OSTERWALDER, A.; PIGNEUR, Y. Value proposition design: como construir
propostas de valor inovadoras.Rio de Janeiro: Alta Books, 2019.

PMI - PROJECT MANAGEMENT INSTITUTE. Guia do Conhecimento em
Gerenciamento de Projetos (Guia PMBOK)/Project Management Institute. 6.
ed. Newtown Square, PA: Project Management Institute, 2017. Disponivel em:
https://edisciplinas.usp.br/pluginfile.php/7866404/mod_resource/content/5/Guia-
PMBOK-6%C2%AA-Edi%C3%A7%C3%A30.pdf . Acesso em 20 fev 2024.

PMI - PROJECT MANAGEMENT INSTITUTE. Guia do Conhecimento em
Gerenciamento de Projetos. Guia PMBoK®. 7. ed. EUA: Project Management
Institute, 2021. Disponivel em:
https://www.academia.edu/80496097/Guia_ PMBOK 7a_Edicao_Portugues_2021.
Acesso em 01 mar 2024

SERVICO. In: DICIO, Dicionario Online de Portugués. Porto: 7Graus, 2024.
Disponivel em: https://www.dicio.com.br/servico/. Acesso em 20 mar 2024.



