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RESUMO 

 

A construção civil no Brasil possui uma crescente e consolidada demanda, porém, 
pouco se sabe sobre a satisfação dos clientes que contrataram o gerenciamento de 
obras no caso de reformas e ampliações de edificações. Assim, o início da 
investigação se dá através da pesquisa bibliográfica e posteriormente no questionário 
aplicado. Este fora enviado para 78 clientes que contrataram um profissional para 
gerenciar sua obra nos últimos cinco anos, dos quais, foram obtidas 30 amostras para 
embasar a pesquisa. Ao todo, foram estipulados doze atributos que estruturaram as 
questões, compostas por quatro categorias: perfil do cliente; contexto da obra; 
satisfação do cliente referente ao profissional contratado e perguntas sobre a 
satisfação do cliente.  Os resultados coletados indicam que os atributos mais 
relevantes aplicáveis na avaliação da satisfação de clientes na construção civil são: 
garantia, flexibilidade e acesso. Quanto aos atributos que demandam melhorias estão: 
velocidade, credibilidade e consistência. Para garantir a satisfação do cliente no 
gerenciamento de obras, os principais atributos encontrados na literatura para 
validação de serviços em geral foram associados às fases do ciclo PDCA. Com base 
na pesquisa aplicada, a etapa de checar/controlar obteve mais êxito, enquanto 
desempenhar/executar foi a fase de percentual mais escasso. Ao final, revelou-se que 
os clientes ficaram satisfeitos, com percepções positivas diante do serviço como um 
todo. 
 

Palavras-chave:  construção civil; gerenciamento de obras; satisfação 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. 
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1 INTRODUÇÃO 

A construção civil é um setor importantíssimo para a economia do país. 

Conforme dados da CBIC (2023, s/p.) 

Pelo segundo ano consecutivo, o dinamismo do setor da construção superou 
a economia nacional. O crescimento da construção civil de 6,9% em 2022 
comprova a relevância socioeconômica do setor. Âncora da economia 
brasileira, a construção foi o grande pilar que garantiu o desenvolvimento do 
Brasil nos últimos anos, impactando, também, os demais setores da 
economia e gerando um grande ciclo virtuoso de geração de emprego e 
renda. 

Esta expressividade revelada através dos indicadores reflete positivamente 

em diversas áreas ligadas à construção civil, seja no mercado imobiliário, seja no 

aumento das vendas de insumos, seja na mão de obra, entre tantas outras áreas. 

Consequentemente, o mesmo impacto acontece nas construtoras, incorporadoras, 

escritórios de engenharia, escritórios de arquitetura e design de interiores e tantos 

outros que trabalham com projeto e/ou execução de obra. Os dados são 

comprovados na Figura 1 pelo Conselho de Arquitetura e Urbanismo - CAU que faz 

um comparativo entre os anos de 2015 e 2022: 

 

Figura 1 - Gráfico de clientes questionados sobre a contratação de arquitetos 

 
Fonte: CAU (2022 s/p.). 

Diante de uma demanda crescente por serviços de projetos, gerenciamento 

e execução de obras, surgem empresas, prestadores de serviços, fornecedores e 

mão de obra a fim de garantir sua fatia de mercado, que, por muitas vezes oferecem 

um serviço isento de qualidade. 

Segundo pesquisa realizada pelo CAU (2022) 78% dos entrevistados 

confiaram no conhecimento do mestre de obras/pedreiro, outros 16% utilizaram da 

autoconstrução e 7% apenas contrataram um arquiteto. Desta forma, se descortina a 
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realidade do país, que reflete em sua maioria esmagadora, construções que não 

possuem um profissional habilitado tecnicamente para projetar ou executar obras.  

Outro ponto relevante é a falta de conhecimento por parte da população que 

resulta na não contratação de um profissional habilitado para conduzir e gerenciar a 

reforma ou construção de um imóvel, onde 48% dos entrevistados alegam que “não 

houve necessidade” e 3% não contratou pois “não sabia o que o profissional fazia”. 

Ainda que a culpa seja atribuída não somente àquele que vai construir ou 

reformar, mas à uma cultura instituída nas próprias empresas, afirma Mattos (2010, 

p.25): 

A deficiência dos construtores se manifesta em graus variados. Há empresas 
que planejam, mas o fazem mal; outras que planejam bem, mas não 
controlam; e aquelas que funcionam na base da total improvisação. Enquanto 
algumas construtoras se esforçam por gerar cronogramas detalhados e 
aplicar programações semanais de serviço, outras creem que a experiência 
de seus profissionais é o bastante para garantir o cumprimento do prazo e do 
orçamento. 

Esta incapacidade atrelada aos números descritos nas pesquisas 

descortinam um cenário brasileiro que constrói desprovido de um especialista da 

construção civil que vai empregar técnica, tecnologia, qualidade, sustentabilidade, 

planejamento e tantas outras habilidades tanto no projeto como na execução, afinal 

são apenas 10% dos entrevistados que já contrataram um arquiteto (CAU, 2022).  

Em contrapartida, estas mesmas pessoas que firmaram um contrato com um 

arquiteto foram indagadas quanto ao seu nível de satisfação, que revelou que: 

• 84% - classificaram a experiência como: muito satisfeito ou satisfeito;  

• 15% - classificaram a experiência como: mais ou menos satisfeito, muito 

insatisfeito e insatisfeito.  

Intrínseco a todos esses dados é possível notar pontos negativos como a 

negligência, falta de conhecimento, contratação de profissionais não habilitados 

enquanto responsável técnico, etc. e por outro lado, clientes realizados com a 

aquisição deste tipo de serviço que, passam a indicar e recomendá-lo para novos 

clientes.  

Embora a pesquisa citada apresente dados sobre a satisfação do cliente, não 

traz maior profundidade, nem quais atributos são importantes na avaliação do serviço 

sob a percepção 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 negócios de qualquer 
empresa. Com o custo apenas do bom atendimento, a empresa consegue 
convencê-lo a comprar mais vezes e divulgar o serviço na base do boca a 
boca, estimulando o surgimento de novos consumidores. 

Para tanto, com este enfoque, chegou-se ao seguinte questionamento: quais 

são os aspectos e atributos mais relevantes a serem considerados em cada fase do 

ciclo PDCA no processo de avaliação da satisfação de clientes no caso de 

gerenciamento de obras de reforma de edificações? Como seria o processo mais 

adequado para se avaliar a satisfação dos clientes quanto ao serviço de 

gerenciamento de obras no setor de construção civil? 

1.1 Objetivos 

1.1.1 Objetivo geral  

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

de reformas e ampliações de edificações. 

1.1.2 Objetivos específicos 

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

• Identificar os atributos mais relevantes aplicáveis na avaliação da 

satisfação de clientes na construção civil. 

• Associar as perguntas e respostas do questionário de satisfação do 

cliente aos principais atributos encontrados na literatura e as fases do 

ciclo PDCA, a fim de relacionar os atributos às fases e trazer um cenário 

mais pertinente da avaliação. 

• Mapear o perfil do cliente e mensurar os atributos ao coletar e tratar 

dados e percepções de clientes que contrataram serviços de 

gerenciamento de obras de reformas em edificações, colocando-os em 

gráficos. 
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1.1.3 Justificativas 

Contextualizar a satisfação do cliente que contrata profissionais para 

gerenciamento de projetos ou ainda gerenciamento de obras é de fundamental 

importância porque, além de gerar vantagem competitiva para as empresas, beneficia 

também o cliente que recebe um produto/serviço de melhor qualidade e mais 

adequado a suas necessidades, traz vantagens para a sociedade como um todo que 

se beneficia com profissionais mais qualificados, preços e produtos mais acessíveis 

e equipamentos de morar/trabalhar e conviver com maior responsabilidade sócio 

ambiental.  

Diante desse estudo, será possível conhecer os atributos mais relevantes na 

avaliação de serviços para o setor da construção. O que permite também conhecer 

os resultados obtidos quando o gerenciamento é feito de forma mais profissional 

marcando as diferenças para a informalidade na gestão. 
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2 REVISÃO BIBLIOGRÁFICA 

A revisão bibliográfica consiste em fazer um levantamento acerca do 

conteúdo disponível na literatura e em outros arquivos que são resultados de 

investigações que contribuem para o tema abordado. Para trazer profundidade à 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 negócio na função de gerente; gerir. Exercer as funções 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 esforços canalizados para executar algo desejado – desde as ações, 

tarefas, atividades, recursos, materiais, etc. 

Para complementar a elucidação sobre os termos que serão utilizados no 

decorrer do trabalho, é 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 organização 

é uma coleção de processos que são executados(..)”. A autora reforça que o 

gerenciamento de processos preserva a competitividade das organizações, com 

enfoque na melhoria contínua, direcionado para a qualidade dos produtos e serviços 

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) é abordado nesta pesquisa como o ato de coordenar diversas atividades 

que estão envoltas no cenário 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 organizações conseguem melhor controle e a confiança 
do cliente, sendo capaz de apresentar melhor administração e mais alto 
número de projetos bem-sucedidos. 

Conforme relatado, o planejamento do projeto tem impacto direto na 

satisfação 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 execução diante das situações – 

especialmente – desfavoráveis, com maior agilidade e menor custo, sem perder 

qualidade. 

O PMBOK (Project Management Body of Knowledge) é um guia desenvolvido 

pelo PMI (Project Management Institute) que apresenta práticas e conhecimentos 

reconhecidos na gestão de projetos. O guia é dividido em várias áreas de 

conhecimento, cada uma abordando aspectos específicos da gestão de projetos. As 

áreas de domínio são divididas em oito, conforme pode ser visto no Quadro 1: 

 

Quadro 1 – Áreas de domínio PMBOK 
Domínio Descrição 

Partes 
interessadas 

Indivíduos ou organizações que estão ativamente envolvidas no projeto ou 
cujos interesses podem ser positiva ou negativamente afetados pela execução 
ou conclusão do projeto (stakeholders).  

Equipe 
A gestão da equipe do projeto é um dos aspectos essenciais da gestão de 
projetos. A equipe do projeto é composta pelos indivíduos que realizam o 
trabalho do projeto.  

Ciclo de vida 

Consiste nas fases que um projeto atravessa desde o seu início até a sua 
conclusão. 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 sequência padrão de fases. 

Planejamento 

Importante para definir o escopo total do esforço, refinar os objetivos do projeto 
e desenvolver o curso de ação necessário para alcançar esses objetivos. A fase 
de planejamento abrange uma série de processos que ajudam a estabelecer um 
plano detalhado e abrangente para a execução e controle do projeto. 

Trabalho no 
projeto 

Abrange todas as atividades necessárias para completar o projeto e alcançar 
seus objetivos. Isso envolve a aplicação de conhecimento, habilidades, 
ferramentas e técnicas em atividades do projeto para atender aos 
requisitos do projeto. 

Entrega 

Qualquer produto, resultado ou capacidade única e verificável 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 são 
essenciais para definir o sucesso do projeto. 

Desempenho 
Monitorar e controlar o desempenho do projeto envolve a coleta de dados, 
medição do progresso, análise de desempenho e implementação de ações 
corretivas quando necessário 

Incerteza e 
ambiguidade 

Falta de certeza sobre os eventos atuais e seus impactos no projeto. Ela pode 
surgir devido a várias razões, incluindo mudanças tecnológicas, condições de 
mercado, mudanças regulatórias, entre outras. 
Já a ambiguidade é falta de clareza sobre os eventos, requisitos ou informações 
relacionadas ao projeto. Ambiguidade pode surgir de requisitos não claros, 
escopo indefinido, ou objetivos não bem especificados. 

Fonte: Adaptado de PMI (2021) 

Esses oito domínios se misturam através de conceitos, etapas, ciclos e 

atributos abordados na sequencia por outros autores também.  

Para melhor compreensão cabe evidenciar que o ciclo de vida do projeto é a 

“série de fases pelas quais um projeto passa, do início à conclusão. A fase de um 
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projeto é um conjunto de atividades relacionadas de maneira lógica que culmina na 

conclusão de uma ou mais entregas”, conforme PMI (2017, p547). É relatado ainda 

que as etapas podem ser sequenciais, repetitivas ou sobrepostas. As principais 

etapas do ciclo de vida de um projeto são constituídas na Figura 2:  

 

Figura 2 – Ciclo de vida de um projeto 

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 início 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 estruturação está pautada conforme a hierarquia de 

sua subdivisão, apresentada na Figura 3, isso traz uma visão ampla do processo e 

direciona os recursos para cada etapa:  

 

Figura 3 – Hierarquia dos processos 

  
Adaptado de Machado (2012, p. 20) 

2.1.1 A obra como projeto 

A obra como projeto é 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 são os dados 
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de entrada para as fases subsequentes. ” Os produtos mencionados são o resultado 

que a aquela atividade/tarefa se propôs a realizar e que tem obrigatoriedade para 

iniciar a etapa seguinte. 

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

toda construção, reforma, fabricação, recuperação ou ampliação, realizada 
por execução direta por uma empresa construtora ou indireta por uma 
empresa construtora ou por um conjunto de empresas de execução de 
serviços de obra, objeto de um ou mais contratos de execução específicos. 

Através de uma visão holística, compreender o ciclo de vida do projeto 

enquanto obra reforça a subdivisão dos estágios 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 Descrição 

Estagio I - Concepção e viabilidade 

É o momento em que o profissional está munido de 
todos os documentos e material gráfico do projeto (em 
nível básico). Aqui é feito o detalhamento do escopo, 
estudo de viabilidade, levantamento prévio dos custos, 
verificação das fontes orçamentárias, orçamento 
prévio, etc. 

Estágio II - Detalhamento do projeto e do 
planejamento 

Nesta segunda etapa, acontece a evolução do 
orçamento, aprofundando o levantamento inicial, o 
planejamento passa a ser mais específico com prazos 
definidos e o projeto básico avança para o projeto 
executivo. 

Estágio III - Execução 

Início da obra em si, empregando materiais, 
equipamentos e mão de obra. Neste ponto se dão 
todas as atividades de campo, passa a ser aplicado o 
controle de qualidade e administração contratual, bem 
como a supervisão de obra e serviço passa a ser 
efetiva para solucionar problemas. 

Estágio IV - Finalização 

Momento de fazer testes para inspeção final, últimos 
pagamentos contratuais, resolução dos aspectos 
legais que estavam pendentes, destinação da obra 
através do repasse ao cliente e formalização do 
recebimento por ele. 

Fonte: Adaptado de Mattos (2010) 

Ao conhecer as principais etapas que envolvem um gerenciamento de obras, 

é possível visualizar pontos que são mais sensíveis para o cliente e então determinar 

as de atividades agregadoras de valor, definidas como “as que apresentam alguma 

relação direta entre produto e processo produtivo, além de serem reconhecidas pelo 

consumidor a partir da análise do produto” (Machado, 2012, p.22), por outro lado 

existem também as atividades não agregadoras de valor, essas são responsáveis 
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por alcançar o resultado esperado, porém não possui os requisitos que as tornariam 

críticas. 

2.1.2 O roteiro do planejamento de obras e o acompanhamento 

A estruturação de um planejamento de obras segue um padrão, aplicável em 

obras de baixa ou alta qualidade, conforme relata Mattos (2010, p. 45): 

O planejamento de uma obra segue passos bem definidos. É quase uma 
receita de bolo. Em cada passo, coletam-se elementos dos passos anteriores 
e a eles se agrega algo. O trabalho de elaboração progressiva é bastante 
lógico. Para fazer a reforma de um casarão ou construir uma usina 
hidrelétrica, obras que têm feições distintas quanto ao tipo de construção, 
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 é apontado por Mattos 

(2010) e está sintetizada no Quadro 3: 

 

Quadro 3 – Etapas do planejamento  
Sequência Etapa Objetivo 

1 Identificação das 
atividades 

Organizar o trabalho ao estruturar as atividades à serem 
desenvolvidas, de forma hierárquica e em níveis, 
formulando pacotes de serviços menores. 

2 Definição das durações Definir os prazos em prol da mão de obra e equipes – 
prevendo a produtividade para compor o cronograma. 

3 Definição da 
precedência 

Atividades que devem ser desempenhadas como pré-
requisito daquela atividade à ser executada. 

4 Montagem do diagrama 
de rede 

Organizar o processo em diagrama para visualizar como 
as atividades se relacionam. 

5 Identificação do caminho 
crítico 

No diagrama demarcar as atividades críticas e o caminho 
a ser seguido 

6 Geração do cronograma 
e cálculos de folga 

Representação através do gráfico de Gantt - ferramenta 
de fácil compreensão e que auxilia na comunicação dos 
prazos e do planejamento com os envolvidos. 

Fonte: Adaptado de Mattos (2010) 

Este roteiro preconiza a ordenação do trabalho para que a compreensão seja 

mais clara entre os envolvidos e que o acompanhamento e verificação final possa ser 

padronizado e conferido também por outras pessoas da empresa, afinal “os dados 

coletados são analisados no contexto, agregados e transformados, tornando-se 

informações do projeto durante vários processos” (PMI, 2017, p.26). 

Na sequência do planejamento se vê a necessidade de um gerenciamento 

adequado, que vai de encontro à afirmação 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 pretensão 
inicial de prazos está sob controle ou se são necessárias medidas corretivas. 

Conforme reflete o autor, para não haver discrepância entre o planejado e o 

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

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

mudanças que ali ocorrem devem ser atualizadas no cronograma a fim de verificar 

os desvios e estabelecer ajustes. 

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

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

 

Quadro 4 – Subdivisão do serviço de acompanhamento de obras 

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

Dentre os benefícios do planejamento de obra relacionados por Mattos 

(2010), serão utilizados para avaliar a satisfação do cliente neste estudo: 

conhecimento pleno da obra, detecção de situações desfavoráveis, agilidade de 

decisões, relação com o orçamento, otimização da alocação de recursos e 

profissionalismo, que estarão intrínsecos nas perguntas e respostas, de forma a 

auxiliar a avaliação dos atributos de avaliação da satisfação 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 organização executora para liderar a equipe 
responsável por alcançar os objetivos do projeto. Os relacionamentos de 
subordinação do gerente do projeto baseiam-se na estrutura da organização 
e na governança 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, 

Etapa Descrição 

Aferição do progresso das atividades 
Consiste na mensuração do avanço das atividades, 
isto é, na determinação de quanto foi feito em cada 
atividade até a data em questão. 

Atualização do planejamento Comparação previsto x realizado. O cronograma é 
então recalculado de acordo com o que falta ser feito.  

Interpretação do desempenho 

Nesta etapa, o planejador e a equipe da obra analisam 
as causas de desvio do cronograma e inferem se as 
discrepâncias ocorreram por um motivo pontual ou se 
representam uma tendência. 
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p.66) discorrem que “esse indivíduo raramente participa nas atividades que produzem 

o resultado final, mas se esforça para manter o progresso e a interação produtiva das 

várias partes, reduzindo o risco geral de fracasso”. Nesta afirmação se percebe o 

quanto o papel do gerente de obras é relevante para promover a satisfação do cliente. 

Muitos são os atributos pertinentes para o gerente de projeto ter êxito 

profissional, para o PMI (2017, p.552) é de fundamental importância: saber sobre o 

gerenciamento de projetos, o ambiente de negócios, e demais informações 

necessárias de administração; habilidades para tomar decisões, especialmente em 

relação à equipe e às partes interessadas; capacidade para criar e coordenar o 

escopo, cronogramas, orçamento, recursos, etc.; além das características técnicas, 

deve possuir competências como liderança, atitude, entre outros quesitos de 

personalidade. 

 Para descrever os princípios que regem o profissional de gerenciamento, o 

PMI (2021) mostra a relevância em seguir o código de ética e conduta profissional e 

cita que, além da qualificação técnica já citada é de grande mérito o gerente de 

projetos ter os seguintes princípios e valores: ser um administrador íntegro, 

cuidadoso, que gere confiabilidade e que tenha conformidade; ter espírito de 

liderança que promova equipes engajadas; estar envolvido com as partes 

interessadas, contribuindo para o sucesso do projeto e satisfação do cliente; ter 

enfoque em agregar valor; reconhecer, avaliar e reagir à adversidades de maneira 

dinâmica; manter o foco na qualidade (seja nos processos seja nas entregas); estar 

atento à complexidade do projeto conforme as interações que ocorrem; avaliar as 

respostas aos riscos prevendo os impactos; desenvolver a resiliência para chegar no 

futuro esperado. 

Dentre os princípios listados pelo PMI (2021), vale destacar o tópico “envolva-

se de fato com as partes interessadas” por ir de encontro ao contexto deste trabalho. 

Este ponto reflete as preocupações em relação aos stakeholders, especialmente com 

o cliente. Aqui é esclarecido que os impactos causados – positiva ou negativamente 

– pelas partes envolvidas se dá em todas as etapas do gerenciamento, desde o 

escopo, cronograma, custo, equipe, resultados, percepção de benefícios, qualidade, 

sucesso, entre outros.  

Como justificativa para que haja uma condução assertiva e eficiente das 

partes envolvidas, Bonfim, Nunes e Hastenreiter (2012, p. 66) estabelecem que 
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Essa percepção sobre o nível de competência do gerente associa-se à 
percepção que esses mesmos stakeholders têm sobre o sucesso ou fracasso 
do projeto como um todo, o que se mistura, e até se confunde, com o 
desempenho do próprio gerente do projeto. 

A partir da ênfase dada por esta citação, se nota como a performance do 

gerente de obras – com suas habilidades técnicas e de relacionamento – é essencial 

para se obter uma avaliação positiva do cliente no momento da finalização e entrega. 

Desta forma, é importante complementar que engajar todos os envolvidos, através 

de uma comunicação clara, frequente e eficaz solidifica os relacionamentos durante 

o processo. As habilidades interpessoais fundamentais são reforçadas no PMI (2021, 

p. 45) e inclui “iniciativa, integridade, honestidade, colaboração, respeito, empatia e 

confiança. Essas habilidades e atitudes podem ajudar a todos na adaptação 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 satisfação do cliente. 

Um fator de sucesso é que o cliente seja envolvido e participe em todas as fases do 

projeto”.  

Concebido os aspectos levantados neste tópico a respeito do gerenciamento 

de obras e o papel do gerente, é válido analisar os principais fatores que consolidam 

a qualidade nos serviços, 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 não e define 

Tradicionalmente, os indicadores de prazo, custo, escopo e qualidade do 
gerenciamento de projetos são 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 realização dos seus objetivos. 

Como já fora abordado, o desempenho no gerenciamento de obras depende 

diretamente de um planejamento adequado para alcançar um produto/serviço de 

qualidade e gerar um alto nível de satisfação no cliente. “Como a qualidade é definida 

na fase de elaboração do projeto de desenvolvimento de novos produtos e processos, 

este possui uma função fundamental” (Moraes e Blauth. 2014, p. 11). 
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Machado (2012, p.35) discorre que “a qualidade tem definições diferenciadas 

de grupos para grupos. A percepção de qualidade das pessoas varia em relação aos 

produtos ou serviços, em função de suas necessidades, experiências e expectativas”. 

Quando se fala de oferecer um serviço muito se fala em executá-lo com 

qualidade ou ainda, com excelência. O termo serviço consiste em um “produto da 

atividade do homem destinado à satisfação de suas necessidades, mas que não tem 

natureza um bem material” (Serviço, 2024, s/p.). Por ser um bem, muitas vezes 

impalpável, os serviços têm pontos peculiares para a compreensão 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 serviços de uma organização é determinada pela 
capacidade de satisfazer os clientes e pelo impacto pretendido e não 
pretendido nas partes interessadas pertinentes. A qualidade dos produtos e 
serviços inclui não apenas sua função e desempenho pretendidos, mas 
também seu valor percebido e o benefício para o cliente. 

Intimamente ligado às reclamações recorrentes de clientes de todos os 

setores, a falta de qualidade não se mostra diferente na área da construção civil e 

corrobora para despencar o nível de satisfação dos consumidores. Mattos (2010, 

p.21) explica que “deficiências no planejamento e no controle estão entre as 

principais causais da baixa produtividade do setor, de suas elevadas perdas e da 

baixa qualidade dos seus produtos”. 

As empresas entenderam que não basta entregar um serviço (ou produto) 

em conformidade com padrões estipulados pela sua própria estratégia, mas tudo que 

está relacionado ao produto ou serviço gera impactado na percepção de qualidade 

pelo comprador e na sua satisfação. Desde as facilidades e benefícios são relevantes 

para o cliente e fazem parte do que ele busca no momento de contratar um serviço 

ou adquirir um bem, e isso também faz parte da qualidade percebida por ele.   

Quando a empresa atinge uma estruturação sólida e deposita na sua 

prestação de serviço ou produto esses quesitos e contemplam o cliente com valores 

agregados, o nível de satisfação é alto. Consequentemente a empresa chega a um 

patamar chamado sucesso sustentável que é definido “quando uma organização atrai 

e retém a confiança dos clientes e de outras partes interessadas pertinentes. Cada 

aspecto da interação 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 

contínua. O foco é se aprimorar constantemente para que as expectativas e anseios 

dos clientes se mantenham atingidos. Para que isso ocorra, a implementação 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 cenário da construção civil e explica que: 

Em virtude da grande quantidade de variáveis envolvidas, como mão de obra, 
suprimento, intempéries, interferências, retrabalho e perdas periódicas de 
produtividade, o ciclo PDCA encaixa- se perfeitamente no mundo da 
construção civil, enfatizando a relação entre o planejamento, o controle e as 
ações preventivas e corretivas cabíveis. 

Machado (2012) explana sobre o ciclo iniciar na etapa de planejar (P), onde 

acontece a busca das informações relevantes, o problema a ser estudado, as 

necessidades, etc. Na sequência se segue para a execução (D) - ou desempenho- 

que consiste em treinar os envolvidos e de fato executar a atividade. Posterior à essa 

etapa, chega-se no momento de checar (C) e verificar o desempenho. Por último, o 

estágio de ação (A) promove a padronização – 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 construção 

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 importância diante do ciclo todo. 

A sequência e os quadrantes são 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 

programações 
Consiste na análise dos 
projetos, visita técnica ao 
local, identificação e avaliação 
de interferências, etc. 

Definição dos processos 
construtivos, o plano de ataque 
da obra, a sequência das 
atividades, a logística de 
materiais e equipamentos, etc. 

Elaboração de um cronograma 
considerando quantitativos, as 
produtividades adotadas no 
orçamento, a quantidade 
disponível de mão de obra, 
etc. 

Desempenhar 
Informar e motivar Executar a atividade 

Corresponde a explicitar a todos os envolvidos o 
método a ser empregado, a sequência das 
atividades e as durações previstas. É acentuado 
o grau de envolvimento e interesse que as 
equipes desenvolvem quando o planejamento e 
as programações de serviço são apresentados; 

Consiste na realização física da tarefa. Executar 
é cumprir (ou, pelo menos, tentar cumprir) 
aquilo que foi planejado para o período em 
questão. 
 

Checar 
Aferir o realizado Comparar o previsto e o realizado 

Consiste em levantar no campo o que foi 
executado no período de análise. Essa é uma 
tarefa de apropriação de dados, na qual se 
compilam as quantidades de cada serviço 
efetuado no período; 

Após aferir o que foi efetivamente realizado, é 
preciso compará-lo com o que estava previsto 
no planejamento. Detectam- se os desvios e os 
impactos que eles trazem, assim como 
possíveis adiantamentos da obra e os 
respectivos benefícios. 

Agir 
Implantar ações corretivas 

Identificação de oportunidades de melhoria, aperfeiçoamento do método, detecção de focos de 
erro, mudança de estratégia, avaliação de medidas corretivas a serem tomadas etc., 
Nos casos em que o planejamento não apresenta grandes desvios, esse quadrante deve ser visto 
como uma oportunidade para as equipes pensarem na possibilidade de redução do prazo da obra. 

Adaptado de Mattos (2010) 

Através do levantamento e análise do ciclo PDCA envolto no processo do 

gerenciamento de obras elencada pelo autor, é possível correlacionar essa afirmação 

com Machado (2012, p.18) que determina que “um resultado desejado é mais 

eficientemente atingido quando os recursos e as atividades são 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 correções, minimizando assim as chances de erros e falhas 

que possam resultar negativamente na satisfação do cliente. 

Corrêa e Gianesi (2019, p. 258) disseminam a essência pela busca da 

qualidade na prestação de serviços e dissertam que 

A produção e consumo do serviço ocorrem frequentemente de forma 
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simultânea. Na maioria dos casos, não há como produzir um serviço antes e 
inspecionar sua qualidade depois. Além disso, o processo de prestação do 
serviço é praticamente tão importante na formação da percepção da 
qualidade do cliente quanto o próprio resultado final. 

2.2.2 Critérios de avaliação de desempenho no gerenciamento de obras 

Para englobar todos os entendimentos supracitados, Corrêa e Gianesi (2019) 

revelam os critérios de avaliação do serviço, organizando-os em nove critérios. Neste 

ponto cabe reforçar que determinar quais desses critérios são utilizados para que o 

cliente avalie o serviço é extremamente importante, pois esta identificação facilita a 

concentração de esforços para contribuir positivamente na percepção dele.  

Conforme já citado anteriormente, a busca por um serviço não se concentra 

apenas nos elementos de serventia, função e usabilidade, mas incluem também as 

características ocultas que são consideradas primordiais pelos clientes. 

Para estabelecer uma investigação precisa sobre esses critérios, é 

indispensável avaliar a satisfação do cliente, no qual o uso do questionário “é um 

instrumento importante para a padronização e a comparação dos dados obtidos 

durante entrevistas. Além de aumentar a velocidade e a exatidão dos registros, ele 

facilita o processamento da informação” (Dantas e Lima, 2018, p.81). Através desse 

processo é possível categorizar os atributos, traçar 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 

são considerados fortes, os pontos críticos, se identificam oportunidades e otimizam 

os esforços para o controle e monitoramento. 

Dentre os parâmetros do serviço de gerenciamento de obras, o 

macroprocesso verificado no teor deste trabalho se concentra na análise dos 

atributos relevantes para a consolidação da satisfação dos clientes. Para delinear os 

fatores que englobam a pesquisa de satisfação do cliente, é necessário fragmentar 

esse arranjo para um melhor e mais específico mapeamento.  

Para Corrêa e Gianesi, (2019) esses critérios de avaliação do desempenho 

do serviço prestado são divididos em nove atributos: tangíveis: forma de materializar 

o serviço e sua qualidade; consistência: padrão, conformidade e referência com algo 

que o cliente já viveu; competência: pacote de habilidades técnicas e conhecimento; 

velocidade de atendimento: prontidão em realizar os serviços; atendimento ou 

atmosfera: atenção dispensada para agradar o cliente; flexibilidade: capacidade de 
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ajustes e adaptação; credibilidade/segurança: grau de risco assumido pelo cliente ao 

adquirir o serviço; acesso: facilidade em contatar o prestador de serviços; custo: 

somatória de preço do serviço, tempo gasto para aquisição, esforço físico 

dispensado, etc. Estes critérios consolidam um mapeamento profundo da avaliação 

da satisfação do cliente e é facilmente transposto para o cenário da construção civil.  

Para complementar essa ótica, Almada e Tontini (2012) desdobram os 

atributos considerados relevantes pelos clientes que contratam os serviços de 

arquitetura, no qual incorpora também os atributos citados, alguns inclusive com 

mesma nomenclatura e/ou mesma descrição. Os atributos elencados são 

apresentados no Quadro 6: 

 

Quadro 6 – Atributos dos serviços de arquitetura e seus significados. 
Atributos pesquisados Significados 

Fidelidade ao orçamento Capacidade do profissional de executar os serviços dentro do 
valor originalmente previsto  

Empatia – entrosamento 
com cliente 

Capacidade de encantar o cliente em cada contato seu com o 
profissional 

Confiabilidade – 
capacidade técnica 

Capacidade do profissional em transmitir segurança ao cliente 

Garantia dos serviços 
prestados 

Habilidade de solucionar problemas durante a obra, 
compatibilização entre projetos 
Garantia que após a entrega da obra, possíveis defeitos sejam 
corrigidos rapidamente 

Flexibilidade 

Capacidade do profissional de alterar os projetos ou 
especificações por problemas técnicos ou financeiros 
Capacidade do profissional de alterar os projetos por motivo de 
mudança no programa de necessidades 

Acesso ao profissional 

Oferecer ao cliente horário de atendimento de acordo com a sua 
necessidade 
Contato direto com o profissional 
Fácil acesso ao escritório do profissional 

Interesse pelo cliente Demonstrar interesse pelo cliente através dos cuidados com os 
mínimos detalhes que o envolvem ao projeto e ocupação 

Interação do cliente com o 
processo 

Manter o cliente informado de todo andamento do processo do 
serviço 

Entender as necessidades 
do cliente 

Saber extrair as informações do cliente com extrema clareza para 
a confecção de um programa de necessidades completo 

Velocidade no atendimento 

Tempo de atendimento adequado às necessidades do cliente 

Reuniões com o cliente dentro dos prazos estipulados 

Comunicação (projeto) Entregar ao cliente projetos com todas as informações 
necessárias e de forma que o cliente entenda 

Fidelidade ao cronograma Seguir o cronograma da obra no caso do acompanhamento 
Preço Valor cobrado pelo arquiteto 

Acompanhamento da obra Acompanhamento da obra após 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 específica 

no âmbito de serviços arquitetônicos, conforme apresentado no Quadro 6, no qual foi 

feita uma junção dos atributos dispostos na literatura e adaptado para interpretar a 

satisfação do cliente pesquisado. Os mesmos atributos serão adotados para esta 

pesquisa, com exceção do atributo acompanhamento de obra (que contempla o 

processo de gerenciamento de obras como todo), somados aos critérios 

estabelecidos por Corrêa e Gianesi (2019). 

A linha de raciocínio 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 são atributos que “delineiam explicitamente de que forma 

você pretende produzir os resultados e benefícios que seu cliente espera, deseja ou 

que o surpreenderia, incluindo utilidade funcional, ganho sociais, emoções positivas 

e economia de custos”. 

Identificados os principais ganhos, é fundamental que sejam avaliados os 

pontos fortes (que geram ganhos efetivamente) e os pontos falhos – que não estão 

gerando ganhos, porém deveriam gerar. O tratamento dessas informações reflete em 

entender se o que está sendo oferecido está dentro das necessidades e expectativas 

– enquanto criadores de ganhos - dos clientes e se está sendo entregue isso a eles. 

O modelo das cinco falhas representa os pontos de identificação das 

imprecisões que causam a insatisfação do cliente perante o serviço prestado e são 

discorridos por Zeithaml et. al. (1990, apud Corrêa e Gianesi, 2019, p.258):  

Falha na comparação expectativa do consumidor – percepção gerencial; 
Falha na comparação percepção gerencial – especificação da qualidade do 
serviço; Falha na especificação do serviço – prestação do serviço; Falha na 
comparação prestação do serviço – comunicação externa com o cliente; 
Falha na comparação expectativa do cliente – percepção do cliente.  

 O entendimento da origem da insatisfação do cliente remonta um cenário 

propício para correções, facilitando a tomada de decisão. Nota-se como o processo 

de gerenciamento se torna mais organizado através do uso da metodologia PDCA. 

Ao checar as falhas que geram insatisfação nos clientes – etapa C do ciclo – a 

sequência é agir para corrigir. A busca pela qualidade contínua representada pelo 

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

Um desses princípios, o da melhoria contínua, prega que todo processo deve 
ter um controle permanente que permita a aferição do desempenho dos 
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meios empregados e promova uma alteração de procedimentos de tal modo 
que seja fácil alcançar as metas necessárias. 

A melhoria contínua promove uma cultura que busca oferecer cada vez mais 

um serviço 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 são importantes para o cliente conduz todos a um só 

caminho: a satisfação do cliente.  

Na sequência cabe compreender como o comportamento do consumidor 

origina suas escolhas, passando pelas suas necessidades e os critérios de 

satisfação. Visto que as expectativas, fatores psicológicos entre outros impactam em 

suas escolhas para adquirir um produto ou serviço, colaboram para este estudo como 

uma ferramenta de interpretação dos resultados alcançados. 

2.3 A satisfação do cliente 

Preocupar-se em oferecer um serviço de qualidade e que atenda as 

expectativas do cliente é fundamental diante de um cenário de forte concorrência. Já 

foram apresentados os fatores que englobam o serviço de gerenciamento de obras, 

já foram explanados os aspectos relevantes à qualidade e os atributos de 

desempenho no gerenciamento de obras, agora o ponto chave é compreender o 

protagonista deste estudo: o cliente. Desta forma, para levar um serviço que o atenda 

com um resultado final satisfatório, é necessário compreender mais afundo o seu 

comportamento.  

2.3.1 O comportamento do consumidor 

Os benefícios alcançados com uma prestação de serviço reconhecida pelo 

cliente como de qualidade tem um impacto muito importante na ação pós-venda, que 

vai direcionar o cliente para falar bem ou mal da empresa para outros clientes e 

poderá voltar – ou não – a comprar. Por isso o esforço de analisar e entender suas 

necessidades e expectativas são validados como uma oportunidade de transformar 

uma compra em um relacionamento de fidelidade à marca, assim justificam Kotler e 

Keller (2018).  

Os autores aprofundam sua análise e explanam sobre as influências que o 

consumidor sofre em suas decisões como:  cultura, sociedade e familiares, além 
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também, de suas próprias percepções – na qual vivências anteriores servem como 

repertório para embasar novas escolhas. 

Em concordância à essa citação, Corrêa e Gianesi (2019) abordam o 

comportamento do consumidor dentro do contexto da gestão de serviços como uma 

estratégia, destacando a importância de compreender as necessidades, preferências 

e padrões de compra dos consumidores para orientar estratégias de produção e 

entrega de produtos ou serviços. Os autores identificam a influência de fatores como 

cultura, valores pessoais, percepção de qualidade, preço, conveniência e 

experiências anteriores na tomada de decisão do consumidor. Isso ajuda as 

empresas a adaptarem suas operações para atender melhor às demandas e 

expectativas dos clientes, aumentando assim sua competitividade no mercado. 

Todas essas interfaces são parâmetros 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 traçar uma semelhança de perfil que ajudam a entender melhor quem são os 

consumidores. As características são compostas conforme o Quadro 7:  

 

Quadro 7 - Principais características do perfil do cliente 
Características Descrição 

Características demográficas Idade: faixa etária dos clientes. 
Sexo: masculino, feminino ou outros. 
Renda: nível de renda dos clientes. 
Educação: nível de escolaridade. 
Estado civil: solteiro, casado, divorciado, etc. 
Tamanho da família: número de membros na família. 

Características Geográficas Localização: país, região, cidade, bairro. 
Densidade: urbano, suburbano, rural. 
Clima: condições climáticas predominantes na área onde os 
clientes residem. 

Características Psicográficas Estilo de vida: atividades, interesses e opiniões dos clientes. 
Personalidade: traços de personalidade, como extrovertido, 
introvertido, aventureiro, etc. 
 Valores: crenças e princípios fundamentais dos clientes. 

Comportamento de Compra Motivações de compra: razões pelas quais os clientes compram 
um produto. 
Frequência de compra: com que frequência os clientes compram 
produtos. 
Lealdade à marca: nível de fidelidade dos clientes a uma marca 
específica. 
Canais de compra: onde e como os clientes preferem comprar 
(online, lojas físicas, 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 
psicológico. 

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 sequência 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 

 
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 estímulos internos (que parte 

de si próprio) ou externos (como publicidade ou recomendação de um amigo, por 

exemplo). Sob o viés da construção civil, é possível citar alguns exemplos: construir 

ou reformar, pois, a família aumentou, construir ou reformar em razão da família ter 

diminuído (filhos saíram de casa, por exemplo), reforma de adaptações em razão de 

acessibilidade, construção ou reforma para investir em um negócio, reforma de 

ampliação, reforma de modernização, etc.  

Segundo CAU (2022), os principais motivos que levam os clientes a contratar 

um serviço de arquitetura é representado pelos indicadores: 53% contratam para 

projetar uma construção ou reformar um imóvel residencial ou comercial; 11% 

buscam a organização e decoração de ambiente residencial ou comercial; 7% 

buscam para projeto e execução de parque, jardim ou área verde de convivência; 3% 

contratam para gerenciamento ou acompanhamento de obra residencial ou 

comercial; 2% contratam para vistoria, pericia, avaliação, monitoramento, laudo, 

parecer técnico, auditoria e/ou arbitragem; 2% buscam aprovação de projetos em 

prefeituras ou órgãos públicos; 1% busca assistência técnica, assessoria ou 

consultoria; e 1% visa a avaliação de viabilidade técnica e dos impactos ambientais 

de obra residencial ou comercial. A pesquisa demonstra os principais motivos que 

configuram o início do processo de contratação de um cliente que busca um 

profissional da área de construção civil, aqui é possível perceber que geralmente o 

problema reconhecido é muito claro, definido e de fácil compreensão pelo 

profissional. 
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O consumidor, na sequência do reconhecimento do problema, vai em busca 

de informações para tomar uma decisão consolidada, essa busca pode ser interna 

(baseada na memória e experiência anterior) ou externa (busca por novas 

informações em fontes como internet, amigos, publicidade, etc.), salienta Kotler e 

Keller, 2018. No contexto relacionado à construção civil esse levantamento pode ser 

exemplificado por: conversas com familiares, amigos e conhecidos, redes sociais, 

sites com portfólio, pedido de indicação de lojas do ramo na qual ele já é cliente, etc. 

Comumente o cliente busca mais de uma referência para embasar sua escolha. 

Com as informações coletadas, o consumidor avalia as diferentes opções 

disponíveis no mercado. Eles comparam produtos com base em diversos critérios, 

como preço, qualidade, funcionalidades e marca (Kotler e Keller, 2018). Ao citar 

exemplos voltados para o tema desta pesquisa, é possível relatar também: feedbacks 

(notas e avaliações) dados por outros clientes em sites, comparação de portfólio, mix 

dos serviços que a empresa oferece, etc. Muitas vezes o cliente conversa 

diretamente com o profissional no local a ser reformada/construído para solicitar o 

orçamento, esse primeiro contato também é relevante para comparação e posterior 

escolha. 

Munido das informações tidas como importantes, o consumidor toma a 

decisão de compra. A decisão final pode ser influenciada por fatores como a 

experiência de compra, condições de pagamento, garantias e a percepção da marca. 

Aqui, para ilustrar é possível complementar com a empatia pelo 

escritório/profissional, perfil e estilo da empresa, soluções apresentadas na primeira 

conversa, etc. 

Para Kotler e Keller (2018) após a compra, o consumidor experimenta o 

produto e avalia se ele atende às suas expectativas. Esta etapa inclui a satisfação ou 

insatisfação com o produto, o que pode influenciar futuras decisões de compra e a 

lealdade à marca. O pós-venda que acomete o mercado da construção civil – 

baseada em serviço prestado para o cliente final, inclui: adequações no projeto, 

resoluções de problemas, disponibilidade em tirar dúvidas, eventuais orientações de 

uso, assistências/manutenção, indicações de prestadores de serviços, etc. 

De encontro aos conceitos citados, Corrêa e Gianesi (2019) trazem a partir 

do reconhecimento do problema a importância de identificar e interpretar as dores do 

cliente. Ao entender as dores que o acometem, é possível mapear os benefícios que 

ele busca ao contratar o serviço. Essas conveniências se revertem nos valores que 
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ele atribuirá ao serviço prestado. Kotler e Keller (2018) traz a definição de valor como 

sendo, não apenas o custo financeiro estipulado para o produto/serviço, mas os 

benefícios agregados, somados aos custos tangíveis e intangíveis, que integram 

qualidade, serviço e preço.  

Corrêa 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 importância de ir além e entender não 

apenas o que os clientes querem, mas também os medos, as frustrações, 

dificuldades ou problemas que enfrentam ao tentar alcançar aquele determinado 

objetivo. Para complementar Osterwalder et. al. (2019, p. 31) reflete que: 

Os analgésicos descrevem como os seus produtos e serviços aliviam dores 
específicas dos clientes. Eles esclarecem como você 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 fazê-lo. 

Este processo de compreensão concede às empresas a possibilidade de 

oferecer soluções mais eficazes e criar valor percebido pelos consumidores, 

fortalecendo assim seus relacionamentos e trazendo fidelidade à marca. 

Um outro significado que é pertinente agregar à esta pesquisa é a 

diferenciação entre necessidade e expectativa. Dentre as necessidades apontadas 

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

 

Quadro 8 – Necessidades do consumidor 
Necessidades Descrição 

Necessidades básicas Requisitos essenciais para a sobrevivência e bem-estar dos 
indivíduos, como alimentação, abrigo e vestuário. 

Necessidades sociais Desejo de pertencimento, amor e afeto, como relacionamentos 
sociais e interações interpessoais. 

Necessidades de estima Necessidade de autoestima, reconhecimento e respeito dos outros, 
incluindo status e prestígio. 

Necessidades de auto 
realização 

Necessidades mais elevadas relacionadas ao desenvolvimento 
pessoal, crescimento e realização de potencial, como busca por 
conhecimento e expressão criativa. 

Fonte: Adaptado de Kotler e Keller (2018) 

As necessidades apresentadas pelo autor são atreladas à pirâmide de 

Maslow, apresentada na Figura 6:  
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Figura 6 – Pirâmide de Maslow – Hierarquia das necessidades humanas 

 
Fonte: Kotler e Keller (2018, p. 178) 

A Figura 6 representa a pirâmide d a hierarquia das necessidades humanas, 

os serviços relacionados à este estudo podem se enquadrar em: necessidades 

básicas - que tem vertente instintiva - como um abrigo para ter conforto físico (e ter 

menor vulnerabilidade perante as intempéries climáticas); necessidades de 

segurança, na qual se busca proteção para si e os seus; necessidades sociais, onde 

se enquadra especialmente os relacionamentos (casamento, formação da família, 

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

conceber um espaço personalizado ou uma construção singularizada, projetada 

conforme suas escolhas e preferências. 

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

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

 

Quadro 9 – Expectativas do consumidor 
Expectativa Definição 

Qualidade do produto ou serviço Os clientes esperam que os produtos ou serviços atendam a 
certos padrões de qualidade e desempenho. 

Valor percebido Os clientes avaliam se o produto ou serviço oferece um bom 
valor em relação ao preço pago. 

Atendimento ao cliente Espera-se um atendimento cortês, eficiente e útil antes, 
durante e após a compra. 

Customização 
Muitos clientes valorizam a capacidade de personalizar 
produtos ou serviços de acordo com suas preferências 
individuais 

Conveniência 
Os clientes esperam conveniência em todas as etapas do 
processo de compra, desde a pesquisa até a entrega e o 
suporte pós-venda. 

Fonte: Adaptado de Kotler e Keller (2018) 
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Para Corrêa e Gianesi (2019) a importância de entender as necessidades e 

expectativas dos clientes é fundamental para oferecer produtos ou serviços que 

atendam e superem essas expectativas, proporcionando assim valor percebido pelo 

cliente. Para melhor contextualizar, trazendo o enfoque deste estudo para a avaliação 

da qualidade do serviço, a Figura 7 esquematiza esse processo: 

 

Figura 7 – Avaliação do cliente conforme suas expectativas 

 
Fonte: Corrêa e Gianesi (2019, p. 91) 

Este mapeamento revela as interferências que se dão na avaliação do serviço 

pelo cliente e o resultado diante do atendimento ou não das expectativas. Cabe 

ressaltar que essa avaliação envolve também outros aspectos como preço, 

conveniência, atendimento ao cliente e a experiência como um todo (intrínsecos na 

percepção do cliente), desta forma, a satisfação não se limita apenas a qualidade do 

produto ou serviço.  

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

complementam que: 

A satisfação reflete os julgamentos comparativos de uma pessoa sobre o 
desempenho percebido de um produto em relação a suas expectativas. Se o 
desempenho não atinge as expectativas, o cliente fica decepcionado. Se o 
desempenho alcança as expectativas, o cliente fica satisfeito. Se o 
desempenho supera as expectativas, o cliente fica encantado. 

Todos esses termos, conceitos, definições e contextos referentes à 

satisfação do cliente se inter-relacionam, se complementam e se conectam para 

consolidar a experiência vivida e determinar o nível de satisfação do cliente, que por 

sua vez usa de seu repertório de vida, seus conhecimentos, influências, cultura, entre 

tantas outras vertentes para direcionar suas escolhas e então, avaliá-las. 
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3 MÉTODO DA PESQUISA 

Conforme citado por Dantas e Lima (2018), os conceitos fundamentais 

estabelecidos para nortear a metodologia utilizada em pesquisas são: a) metodologia: 

soma dos elementos que compõem a pesquisa (métodos, técnicas e instrumentos); 

b) método: procedimentos usados para aplicação dos instrumentos e técnicas para 

validação dos resultados; c) técnica: ações para obtenção 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 estruturação: pesquisa bibliográfica 

das disciplinas da área de engenharia, administração, arquitetura e urbanismo, 

marketing, publicidade e propaganda, entre outras disponíveis em bibliotecas físicas, 

bibliotecas virtuais, em livros, revistas, artigos e trabalhos acadêmicos;  

A pesquisa de campo envolveu entrevistas através de questionário de 

perguntas fechadas e perguntas semiestruturadas de múltipla escolha e também 

escalares. Este instrumento de coleta de dados foi composto por vinte perguntas, 

divididas em quatro grupos:  

• Perfil do cliente;  

• Contexto da obra;  

• Satisfação sobre o profissional contratado; e  

• Perguntas sobre a satisfação do cliente.   

O questionário foi estruturado na plataforma Google Forms e o link foi 

encaminhado aos clientes de quatro escritórios de arquitetura e engenharia através 

de e-mail e via mensagem de texto (WhatsApp).  

A seleção dos clientes se deu através do requisito de já terem executado uma 

obra de pequeno porte e baixa complexidade – em sua maioria reforma - no período 

dos últimos cinco anos (seja através da contratação de um profissional como 

responsável técnico habilitado ou não).  

Ao todo foram selecionadas 78 pessoas as quais receberam o link de acesso 

ao questionário. Deste total, para embasar este trabalho, 30 questionários foram 

respondidos no período entre 20 de maio e 4 de junho de 2024. São clientes que 

tiveram suas obras executadas em Curitiba e região, em um raio de até 200 

quilômetros da capital, nos últimos cinco anos.  
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A partir da revisão bibliográfica tomou-se como base o estudo de Almada e 

Tontini (2012), que discorre sobre os atributos da satisfação do cliente de escritórios 

de arquitetura. Assim sendo, os atributos elencados naquele levantamento 

colaboraram para elaboração do questionário aplicado aos entrevistados, junto com 

os critérios estabelecidos por Corrêa e Gianesi (2019), ambos descrita no Quadro 10: 

 

Quadro 10 - Atributos selecionados para elaboração do questionário 

Atributos Autor 
Nomenclatura 

adotada Significado 

Empatia – 
entrosamento com 

cliente 

Almada e 
Tontini (2012) 

Atendimento 

Compreender o cliente, suas 
frustrações, necessidades e 
anseios, proporcionando um 
atendimento personalizado e um 
relacionamento sólido. Atendimento/Atmosfera Corrêa e 

Gianesi (2019) 

Interesse pelo cliente Almada e 
Tontini (2012) 

Entender as 
necessidades do 

cliente 

Almada e 
Tontini (2012) 

Competência 

Experiência e habilidade para 
realizar as atividades de maneira 
adequada e com desempenho de 
alta qualidade. Confiabilidade – 

capacidade técnica 
Almada e 
Tontini (2012) 

Competência Corrêa e 
Gianesi (2019) 

Credibilidade e 
Segurança 

Corrêa e 
Gianesi (2019) 

Credibilidade Estar convicto da escolha ou 
contratação daquele serviço. 

Consistência 
Corrêa e 
Gianesi (2019) 

Consistência Manter um padrão uniforme e 
constante na execução, sem 
grandes variações. 

Tangíveis 
Corrêa e 
Gianesi (2019) 

Tangíveis Aspectos físicos e materiais que 
fazem o cliente perceber o serviço 
executado através dos sentidos. 

Flexibilidade Almada e 
Tontini (2012) 

Flexibilidade Capacidade de adaptação e ajuste 
ao longo do processo para alcançar 
o objetivo final. 

Flexibilidade Corrêa e 
Gianesi (2019) 

Velocidade no 
atendimento 

Almada e 
Tontini (2012) 

Velocidade Rapidez, eficiência operacional e 
agilidade dispendida no decorrer 
das etapas. Velocidade no 

atendimento 
Corrêa e 
Gianesi (2019) 

Custo 
Corrêa e 
Gianesi (2019) 

Custo Todos os recursos investidos pelo 
cliente (monetário, tempo, mão de 
obra, etc.) 

Acesso Corrêa e 
Gianesi (2019) 

Acesso Facilidade e inclusão para o cliente 
ter acesso ao serviço. 

Garantia dos serviços 
prestados 

Almada e 
Tontini (2012) 

Garantia Compromisso de atendimento aos 
padrões de qualidade determinados. 

Comunicação 

Almada e 
Tontini (2012) 

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

Qualidade do projeto 
final 

Almada e 
Tontini (2012) 

Qualidade Grau de excelência do serviço, nível 
de atendimento das expectativas do 
cliente. 

Fonte: Adaptado de Almada e Tontini (2012) e Corrêa e Gianesi (2019) 
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A reunião destes atributos permite uma pesquisa mais completa no âmbito 

da percepção do cliente que contrata um gerenciamento de obras. As perguntas 

obedeceram esses critérios e a distribuição das questões pode ser melhor entendida 

ao se analisar a Figura 8: 

 

Figura 8 – Quantidade de perguntas por atributos  

 
Fonte: Autoria própria (2024) 

O questionário foi segmentado através de perguntas organizadas dentro do 

ciclo PDCA, através de respostas de múltipla escolha elaboradas a partir da fase de 

planejar, de desempenhar, de checar e de agir. A distribuição ocorre conforme a 

Figura 9: 

 

Figura 9 – Quantidade de perguntas por fase do ciclo PDCA 

 
Fonte: Autoria própria (2024) 

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

satisfação do cliente através da ótica da melhoria contínua, e compreender em qual 
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etapa a satisfação é mais ou menos presente. Embora o critério desempenhar 

contemple o maior número de perguntas, ao final são estabelecidas as médias para 

comparação através do cálculo: soma dos votos recebidos nas respostas divididos 

pelo número de perguntas daquela etapa PDCA, então são feitas as médias. 

3.1.1 O questionário 

As questões abordadas se dividem em quatro categorias, para melhor 

compor o contexto da pesquisa de satisfação do cliente diante da execução da obra.  

As perguntas do primeiro grupo de perguntas possuem enfoque no perfil do 

respondente, com base em respostas de múltipla escolha que contemplam: idade, 

gênero, 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 responsável pelo 

gerenciamento, se havia um projeto e se foi seguido, conforme apresentado no 

Quadro 11: 

 
Quadro 11 – Segundo grupo: perguntas sobre a obra 

Perguntas Respostas formuladas 
Atributos 

abordados 

Fase 
Ciclo 
PDCA 

Qual a finalidade do 
imóvel onde foi 

executada a obra? 

Imóvel residencial  
Imóvel comercial  
Imóvel de veraneio 

Atendimento P 

Qual a finalidade da 
obra? 

Construção 
Construção de ampliação 
Reforma 
Adequação para atender aspectos legais 
Execução de projeto de interiores (imóvel novo) 

Atendimento P 

Quem foi o profissional 
responsável pelo 
gerenciamento da 

obra? 

Engenheiro (a) /Arquiteto (a) 
Designer de interiores 
Empreiteiro/Pedreiro 
Não sei 

Competência P 

Com relação ao 
projeto 

Tinha projeto, foi o mesmo profissional quem fez 
o projeto e cuidou da obra 
Tinha projeto, mas um profissional fez o projeto 
e outro cuidou da obra 
Não tinha projeto 

Competência P 

O profissional 
responsável pelo 

gerenciamento seguiu 
o projeto? 

Sim, o projeto foi seguido à risca 
Sim, mas o resultado ficou diferente do projeto e 
não gostei 
Sim, o resultado ficou diferente do projeto, mas 
gostei 
Não seguiu, mas tudo que eu esperava foi feito 
Não seguiu, o resultado não me agradou 
Não tinha projeto 

Competência D 

Fonte: Autoria própria (2024) 
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Os atributos elencados no terceiro grupo estão intrínsecos nas respostas 

para avaliação da satisfação em relação ao profissional contratado e buscam avaliar 

atributos demonstrados no Quadro 12: 

 
Quadro 12 – Terceiro grupo: perguntas sobre o profissional contratado 

Perguntas Respostas 
Atributos 

abordados 

Fase 
Ciclo 
PDCA 

Dentre os benefícios 
identificados por você ao 
contratar um profissional 
para gerenciamento de 

obras, é possível afirmar 
(cite 3): 

As situações desfavoráveis eram 
identificadas e corrigidas com 
agilidade 

Flexibilidade A 

A relação com o orçamento estava 
dentro do previsto Custo C 

Não percebi benefícios Custo PDCA 
Ele demonstrou experiência no 
planejamento da obra Competência P 

Os recursos eram alocados 
eficientemente Competência D 

Haviam planilhas/relatórios e 
estavam à minha disposição Tangível C 

Sobre a condução do 
profissional em relação a 
equipe de prestadores de 

serviços/fornecedores, (cite 
3): 

Havia entrosamento da equipe para 
resolução de problemas (força de 
trabalho) 

Competência A 

Demonstrou profissionalismo na 
condução da equipe em situações de 
conflitos 

Comunicação D 

Tinha conhecimento pleno da obra Competência P 
Tinha uma comunicação clara e 
eficiente com toda a força de 
trabalho 

Comunicação D 

Havia uma organização/cronograma 
para realização das atividades Tangível D 

Havia liderança do profissional para 
conduzir a obra como um todo 

Competência 
 D 

Não teve uma boa conduta em 
relação à equipe Competência D 

A equipe não atendia às solicitações 
por dificuldade de comunicação Comunicação D 

Sobre a condução do 
profissional em relação ao 

orçamento, cite 3: 

Havia agilidade de decisões para 
não fugir do orçamento inicial Flexibilidade A 

O orçamento estava dentro do valor 
previsto Custo C 

Os recursos eram alocados 
eficientemente Competência D 

Havia algum tipo de controle 
financeiro (planilhas/relatórios) Tangível C 

Havia um cronograma para 
acompanhar os pagamentos 
previstos 

Tangível C 

O orçamento previsto foi extrapolado 
por desorganização Custo A 

O profissional não apresentou 
soluções alternativas de custo Competência A 

Não havia previsão dos pagamentos, 
ele me comunicava em cima da hora Custo P 

Fonte: Autoria própria (2024) 
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O terceiro grupo, consiste em perguntas sobre o profissional que foi 

contratado para estar à frente da obra, explorando os benefícios na contratação do 

profissional, como ele conduziu a equipe, sua tratativa perante o orçamento, entre 

outros dispostos no Quadro 13: 

 

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

Perguntas (continuação) Respostas 
Atributos 

abordados 

Fase 
Ciclo 
PDCA 

Sobre o desempenho do 
profissional contratado para 
gerenciar a obra é possível 

afirmar: 

Fazia visitas regulares à obra e me 
mantinha informado Garantia C 

Solucionou problemas de projeto 
durante a obra e por vezes debatemos 
juntos as soluções 

Comunicação A 

A construção/reforma apresentou 
qualidade depois de finalizada a obra Qualidade A 

O contato com o profissional era 
facilitado Acesso D 

O profissional mal aparecia na obra Custo D 
O acesso a ele era complicado, 
demorava para me responder Acesso D 

Tomava as decisões sozinho, não 
perguntava minha opinião Comunicação C 

Não compreendeu minhas solicitações e 
ao final da obra não fiquei satisfeito Qualidade A 

O valor pago ao 
profissional que gerenciou 

a obra, considero que: 

Foi justo comparado ao que ele 
entregou 

Custo A Foi caro, esperava mais dele 
Foi barato em relação ao trabalho 
desempenhado 

Minha nota geral em 
relação ao profissional: 

Escala: 
1 - Muito insatisfeito 10 - Muito satisfeito  
1-2-3-4-5-6-7-8-9-10 

Qualidade PDCA 

Eu contrataria novamente 
esse profissional: 

Sim 
Não Qualidade PDCA 

Fonte: Autoria própria (2024) 

Já o quarto grupo de perguntas faz referência à percepção do cliente em 

relação à sua satisfação, suas expectativas iniciais, o que ele valoriza e quais notas 

ele atribui como um todo e são discorridas no Quadro 14: 

 

Quadro 14 – Quarto grupo: perguntas sobre a satisfação do respondente 

Perguntas Respostas Atributos 
Fase 
Ciclo 
PDCA 

Sobre as suas expectativas 
iniciais, quais eram? 

Evitar frustrações Credibilidade PDCA 
Ter controle financeiro sobre os custos  Custo C 
Estar seguro em contratar serviços e 
profissionais de qualidade para a 
execução 

Competência D 

Ter um planejamento adequado 
referente aos prazos Consistência P 
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Ter uma sequência lógica para 
desempenhar os serviços Consistência D 

Ter alguém que entenda dos contratos 
dos prestadores de serviços Tangível D 

Ter alguém que cobre qualidade dos 
prestadores de serviço 
 

Competência D 

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

(cite 3) 

Ele estava sempre preocupado em 
atender minhas expectativas Atendimento PDCA 

Ele se demonstrava atento à assuntos 
mesmo do contexto profissional Atendimento PDCA 

Ele tinha disponibilidade em me atender 
fora do horário comercial Acesso PDCA 

Demonstrou empatia ao longo de toda a 
obra Atendimento PDCA 

Ele me deixava sem respostas Atendimento PDCA 
Ele não entendeu o que eu precisava, 
houveram muitas escolhas erradas Comunicação PDCA 

Tivemos muitas divergências e ao final 
paramos de nos falar Comunicação PDCA 

Minha experiência foi péssima, nunca 
mais quero fazer outra obra Qualidade PDCA 

Eu recomendo esse 
profissional para meus 

amigos/familiares 
(Considere a escala entre 1 

e 4): 

1 – Jamais recomendaria 
2 - Recomendo parcialmente, o 
profissional deixou a desejar 
3 - Recomendo com neutralidade, o 
profissional entregou o que propunha 
4 – Recomendo com segurança, 
superou minhas expectativas 

Qualidade PDCA 

No serviço de 
gerenciamento de obras eu 

VALORIZO mais (cite ao 
menos 3): 

Controle financeiro, ficar dentro do 
orçamento Custo C 

Qualidade final Qualidade A 
Agilidade na execução da obra Competência D 
Profissional com referência de mercado Consistência D 
Seguir os prazos e etapas previstas Velocidade D 
Poder falar com o profissional em 
horários fora do comercial Acesso PDCA 

Agilidade e adaptação nas situações 
desfavoráveis Flexibilidade D 

Equipe indicada pelo gerente de obras Credibilidade PDCA 
Não vejo valor, desperdicei dinheiro Custo C 
Transparência na comunicação Comunicação D 
Serviço de pós obra Garantia A 
Empatia dos profissionais envolvidos Atendimento D 

Eu contrataria novamente 
esse serviço de 

gerenciamento de obras: 

Sim, contrataria o mesmo profissional 
Sim, mas contrataria um outro 
profissional 
Não contrataria ninguém, faria sozinho 
Não, nunca mais quero fazer uma obra 

Qualidade PDCA 

Minha nota geral em 
relação ao gerenciamento 

de obras é: 

Escala: 
1 - Muito insatisfeito 10 - Muito satisfeito  
1-2-3-4-5-6-7-8-9-10 

Qualidade PDCA 

Achei compatível o tempo 
de obra ao serviço 

entregue: 

Sim 
Não Velocidade C 

Fonte: Autoria própria (2024) 
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O último grupo representado no Quadro 15, reflete a percepção de satisfação 

do cliente atrelado aos atributos: qualidade, credibilidade, custo, consistência, 

tangível, acesso, etc. Enquanto que, a última pergunta deste grupo, mostrada no 

Quadro 15, reflete a satisfação do cliente sob um cenário diante de suas expectativas 

e sua percepção ao final da obra: 

 

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

Perguntas Respostas Atributos 
Fase 
Ciclo 
PDCA 

Sobre as suas 
expectativas, ao final 
da obra quais foram 
atendidas (cite 3)? 

Evitar frustrações Credibilidade PDCA 
Ter controle financeiro sobre os custos  Custo C 
Estar seguro em contratar serviços e 
profissionais de qualidade para a execução 

Competência D 

Ter um planejamento adequado referente aos 
prazos 

Consistência P 

Ter uma sequência lógica para desempenhar os 
serviços 

Consistência D 

Ter alguém que entenda dos contratos dos 
prestadores de serviços 

Tangível D 

Ter alguém que cobre qualidade dos 
prestadores de serviço 

Competência D 

Infelizmente, não tive minhas expectativas 
atendidas 

Qualidade PDCA 

Fonte: Autoria própria (2024) 

As respostas foram apresentadas em ordem aleatória para evitar qualquer 

tipo de tendência. Os respondentes não tiveram acesso aos atributos verificados ou 

às 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 DISCUSSÕES  

Ao longo deste trabalho se ressaltou a importância de gerir a qualidade 

empresarial, compreendendo ao máximo as necessidades e expectativas dos 

clientes. Esse embasamento contribui para que, nesse capítulo sejam avaliadas as 

percepções e satisfação dos clientes que contratam um profissional para gerenciar 

sua obra e assim identificar os atributos relevantes para sua satisfação.  

4.1 Perfil do cliente 

Através da análise 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, são mulheres, conforme exposto na Figura 10: 

 

Figura 10 - Gráfico por gênero 

 
Fonte: Autoria própria (2024) 

 Dentre os resultados que refletem a faixa etária, é 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 - Gráfico de faixa etária 

 
Fonte: Autoria própria (2024) 
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A Figura 12 revela o grau de escolaridade dos entrevistados, que é 

predominantemente de pessoas com curso de especialização, sendo maioria com 

43%: 

 
Figura 12 - Gráfico de escolaridade 

 
Fonte: Autoria própria (2024) 

A faixa de renda familiar que prevalece entre os respondentes é de 43% que 

recebe entre 7 e 15 salários mínimos, seguido por 30% que relata que a renda da 

família é de até 7 salários mínimos, seguido por 27% com renda acima de 15 salários 

mínimos, rendas essas que caracterizam um público de classe social A e B como 

maioria, conforme é visto na Figura 13: 

 

Figura 13 - Gráfico de renda familiar 

 
Fonte: Autoria própria (2024) 

4.2 Resultados da pesquisa sobre o contexto da obra 

As perguntas estruturadas do segundo grupo, traz o cenário ao qual o cliente 

estava inserido em relação à obra, desta forma, quando questionado sobre a 

finalidade do imóvel onde foi executada, são relatados que 80% dos imóveis são para 
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uso residencial, 10% de uso comercial e 10% de veraneio, conforme apresentado na 

Figura 14: 

 

Figura 14 - Gráfico sobre a finalidade do imóvel 

 
Fonte: Autoria própria (2024) 

A Figura 15 revela o objetivo que levou os clientes à 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 - Gráfico sobre a finalidade da obra 

 
Fonte: Autoria própria (2024) 

Os clientes que contrataram um profissional para executar sua obra, 

delegaram a responsabilidade para arquitetos com o percentual de 60%, 10% para 

engenheiros – reforçando que estes profissionais são 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, os dados são representados 

na Figura 16: 
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Figura 16 - Gráfico de profissional responsável pelo gerenciamento de obra 

 
Fonte: Autoria própria (2024) 

Para garantir a responsabilidade técnica de uma execução de obra, cabe 

esclarecer que essa competência é destinada à engenheiros e/ou arquitetos e 

urbanistas. Esta atribuição é estabelecida conforme Brasil (2010) no Art.2º da Lei 

nº12.378/2010 que discorre sobre a atuação de profissionais de arquitetura e 

urbanismo. 

O projeto é outro fator de muita relevância para o planejamento e conduta de 

execução de uma obra. Embora seja um instrumento muito importante, o 

levantamento apontou a sua inexistência na obra executada por 10% dos 

respondentes, os dados são traçados na Figura 17:  

 

Figura 17 – Gráfico sobre a existência de um projeto   

 
Fonte: Autoria própria (2024) 

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

nem sempre é seguido: 17,9% afirmam que tinha projeto, mas não 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 - Gráfico sobre a execução em relação ao projeto 

 
Fonte: Autoria própria (2024) 

4.3 Resultados da pesquisa sobre o profissional contratado 

Esta etapa transparece a relação cliente – gerente de obras e buscou analisar 

a satisfação diante do profissional contratado. Algumas das questões permitiram que 

os entrevistados escolhessem três opções de respostas. Ao perguntar aos 

entrevistados quais benefícios foram percebidos ao contratar um profissional de 

gerenciamento de obras, as respostas obtidas são mostradas na Figura 19: 

 
Figura 19 - Gráfico sobre os benefícios percebidos 

 
Fonte: Autoria própria (2024) 
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A Figura 19 revela que, dentre as escolhas feitas, os três atributos mais 

citados foram: a flexibilidade em ajustar e corrigir situações desfavoráveis com 

agilidade, somando 70% das respostas, seguido pela competência no planejamento 

com 47% e em seguida o custo em terceiro lugar com 33%. Ainda que, com 7% das 

respostas, o custo por não perceber benefícios se mostra um atributo importante de 

insatisfação. 

A condução 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 competência com 50% - com 

o entrosamento entre a equipe para a resolução de problemas e 46% citou a 

comunicação eficiente do gerente com a equipe, conforme é apresentado na Figura 

20: 

Figura 20 - Gráfico sobre a relação do profissional com a equipe 

 
Fonte: Autoria própria (2024) 

Quando se trata da relação do profissional atrelado ao orçamento, previsto, 

os três pontos mais importantes apontados pelos clientes são: flexibilidade percebida 

para tomar decisões ágeis e não fugir do orçamento – somando 57%, o que reflete 

no segundo atributo mais votado, que é manter o orçamento conforme o previsto, 

com 50%. Na sequência o quesito competência é representado por 47% através do 

uso de ferramentas como planilhas e relatórios para controle financeiro. Os dados 

são apresentados na Figura 21: 
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Figura 21 - Gráfico sobre a relação do profissional com o orçamento previsto 

 
Fonte: Autoria própria (2024) 

Sobre os critérios que englobam a percepção de custo (neste caso o preço, 

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 - Gráfico sobre a percepção do custo 

 
Fonte: Autoria própria (2024) 

Sobre o desempenho do profissional contratado, a percepção do cliente 

reflete pontos positivos dentro do gerenciamento, destacam-se os atributos como 

garantia (relacionada à visitas regulares do profissional à obra), comunicação para 

solucionar problemas em conjunto com o cliente e acesso facilitado ao profissional, 

os dados montam o gráfico da Figura 23: 
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Figura 23 - Gráfico sobre o desempenho percebido em relação ao profissional 

 
Fonte: Autoria própria (2024) 

Os respondentes avaliaram os profissionais responsáveis pelo 

gerenciamento de obras e atribuíram 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 máxima os profissionais contratados: 

 
Figura 24 - Gráfico sobre a nota para o profissional contratado 

 
Fonte: Autoria própria (2024) 

O índice que reflete as baixas notas, é reforçado na Figura 25, onde a 

insatisfação se mostra no gráfico sobre a não contratação novamente desse 

profissional: 
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Figura 25 - Gráfico sobre a contratação novamente do profissional 

 
Fonte: Autoria própria (2024) 

4.4 Resultados da pesquisa sobre a satisfação do cliente 

O ponto de partida na última etapa de levantamento de dados explora as 

expectativas iniciais e finais dos clientes entrevistados, para comparação e 

entendimento se, de fato, foram atendidas, quais foram superadas e as que deixaram 

a desejar, são vistos na Figura 26: 

 
Figura 26 – Gráfico comparativo sobre as expectativas iniciais e expectativas finais 

 
Fonte: Autoria própria (2024) 

 
Ao conflitar os dados obtidos em forma de gráfico da Figura 26, e sobrepor 

as expectativas iniciais comparando-as com as expectativas finais, é possível fazer 

um mapeamento dos pontos fortes, ou seja, atributos que excederam as expectativas 

dos clientes: competência – relacionada à qualidade do serviço dos prestadores de 

serviços contratados pelo gerente de obras; e custo – baseado em controle 

financeiro. Quando comparados aos outros atributos, esses tiveram suas 
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expectativas não atendidas: tangíveis, consistência e credibilidade. Cabe destacar 

ainda que 10% relata que não teve uma experiência satisfatória. 

A Figura 27, complementa as mesmas questões abordadas na Figura 26, 

porém com o viés no ciclo PDCA, onde o gráfico apresentado traz como resultado as 

expectativas que foram atendidas ou não ao final da obra dentro das etapas de 

planejamento (P), desempenho/execução (D), checagem/controle (C) e agir (A). 

Esta comparação possibilita identificar as etapas onde as falhas estão 

ocorrendo, conforme mostra a Figura 27:  

Figura 27 – Gráfico comparativo das expectativas enquanto atributos 

 
Fonte: Autoria própria (2024) 

As etapas com maior discrepância entre as expectativas de início e de final 

foram: desempenhar (D) onde três atributos estão 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 insatisfação do cliente 

como maioria. Os atributos de destaque - competência e custo – estão representam 

a fase de desempenhar e checar respectivamente.  

O relacionamento do cliente com o profissional durante a obra, é um aspecto 

mensurado a partir da avaliação das respostas da Figura 28, onde os índices refletem 

que 73% dos profissionais estavam preocupados em atender as expectativas do 

cliente, seguido por 67% relacionado à disponibilidade do profissional em atender 

fora do horário comercial e 53% demonstrou empatia no decorrer da obra. Os 

atributos de destaque frente à estas respostas incluem atendimento e acesso e 
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englobam todas as fases do ciclo PDCA, já que todas elas são pontos de contato 

com o cliente, conforme apresentado na Figura 28: 

 
Figura 28 – Gráfico referente ao relacionamento cliente-profissional 

 
Fonte: Autoria própria (2024) 

A recomendação de um serviço ou um profissional a outrem diz muito sobre 

o quão satisfeito o cliente está com a aquisição deste serviço. Assim, a Figura 29 

mostra, em uma escala entre 1 e 4 qual seria o nível de indicação do profissional 

contratado para gerenciar sua obra. O resultado foi de 77% para indicação com 

segurança, 10% recomendam com neutralidade, enquanto 10% jamais indicaria: 

 

Figura 29 – Gráfico sobre recomendação do profissional para amigos e familiares 

 
Fonte: Autoria própria (2024) 

No gerenciamento de obras, os clientes que já contrataram este serviço 

atribuem maior valor para os atributos de flexibilidade e competência, seguido de 
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qualidade e credibilidade. Já os atributos menos votados são: tangível e consistência, 

conforme apresentado na Figura 30:  

 

Figura 30 – Gráfico sobre os atributos relacionados a valorização 

 
Fonte: Autoria própria (2024) 

Dentro do mesmo questionamento da Figura 31, porém com enfoque 

referente ao ciclo PDCA, os critérios mais votados transferem a valorização para a 

etapa de desempenhar, como a mais apontada: 

 

Figura 31 – Gráfico sobre as respostas de valorização  

 
Fonte: Autoria própria (2024) 
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Uma pergunta altamente relevante é direcionada ao cliente como uma 

possível recontratação do serviço de gerenciamento de obras. O propósito 

descortinado com esta questão é avaliar se a experiência gerada pelo serviço foi 

satisfatória ou não. Os dados apresentados na Figura 32 revelam que 83,3% 

contrataria este serviço novamente, inclusive com o mesmo profissional, enquanto 

que 16,7% optariam por outro profissional: 

 

Figura 32 – Gráfico sobre o serviço de gerenciamento de obras 

 
Fonte: Autoria própria (2024) 

A nota geral em relação ao serviço de gerenciamento de obras se mostrou 

positivo, quando 67% avaliaram com nota máxima, as notas atenderam a uma escala 

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

 

Figura 33 – Gráfico sobre a nota referente ao serviço de gerenciamento de obras 

 
Fonte: Autoria própria (2024) 

Para concluir a captação dos dados através do questionário estruturado, 

quanto à velocidade de execução, 76% dos entrevistados confirmaram que o tempo 

de obra foi adequado e compatível ao serviço entregue, visto na Figura 34: 
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Figura 34 – Gráfico sobre o tempo de obra 

 
Fonte: Autoria própria (2024) 

4.5 Conclusões sobre os resultados apresentados 

A abordagem deste trabalho prevê que os atributos selecionados sejam 

validados para consolidar a satisfação 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 

pontuações à cada atributo com base no seguinte cálculo: número de votos recebidos 

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

pontos/votos.  

O quantitativo alcançado em relação aos atributos estabelecidos, é visto no 

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

 

Figura 35 – Gráfico sobre a quantidade de respostas por atributos 

 
Fonte: Autoria própria (2024) 
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A Figura 35 estrutura os atributos que, intrínsecos às respostas e escolhas 

dos respondentes, foram mais citados. Para complementar essa análise o Quadro 16 

reforça o conceito de cada atributo e a ordem de relevância conforme analisado nos 

dados da pesquisa: 

 

Quadro 16 – Atributos da satisfação do cliente por ordem de relevância 

Fonte: Autoria própria (2024) 

Diante da aplicação das fases do ciclo PDCA, embutidos nas perguntas e 

apresentados na Figura 36, foi possível 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 pontuação, 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 números demonstrados na Figura 36 é possível 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: 

 

 

Atributos 
reveladores da 

satisfação do cliente 
Definição 

Garantia Compromisso de atendimento aos padrões de qualidade 
determinados. 

Flexibilidade Capacidade de adaptação e ajuste ao longo do processo para 
alcançar o objetivo final. 

Acesso Facilidade e inclusão para o cliente ter acesso ao serviço. 

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

Qualidade Grau de excelência do serviço, nível de atendimento das 
expectativas do cliente. 

Custo Todos os recursos investidos pelo cliente (monetário, tempo, mão 
de obra, etc.) 

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

Tangíveis Aspectos físicos e materiais que fazem o cliente perceber o serviço 
executado através dos sentidos. 

Atendimento 
Compreender o cliente, suas frustrações, necessidades e anseios, 
proporcionando um atendimento personalizado e um 
relacionamento sólido. 

Consistência Manter um padrão uniforme e constante na execução, sem grandes 
variações. 

Credibilidade 
Estar convicto da escolha ou contratação daquele serviço. 

Velocidade 
Rapidez, eficiência operacional e agilidade dispendida no decorrer 
das etapas. 
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 Figura 36 – Gráfico sobre a quantidade de respostas por fase do ciclo PDCA 

  
Fonte: Autoria própria (2024) 

4.6 Resumo dos achados 

O perfil do cliente que contratou um profissional para gerenciamento de obras 

está em sua maioria, na faixa de 36 a 45, em um momento de vida que já possui 

graduação e ao menos uma especialização. Essa fase representa uma carreira 

profissional mais estável, com renda entre 7 e 15 salários mínimos.  

O contexto de obra que o cliente está 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 benefícios apontados pelos entrevistados, prevalecem os relacionados a 

flexibilidade, competência e tangíveis. A percepção do cliente em relação à condução 

da equipe é pautada em competência e comunicação. Enquanto que, a tratativa do 

profissional diante do orçamento, considera flexibilidade, custo e tangíveis. O 

desempenho do profissional é avaliado sobre os quesitos de garantia, comunicação 

e acesso, desta forma foi julgado como justo o valor pago pelo serviço fornecido pelo 

profissional.  

As expectativas iniciais mais importantes abordam os atributos de 

competência, credibilidade e custo. Dentre as expectativas atendidas com êxito 

estão: competência e custo. As frustrações se deram em maior parte por conta de 

credibilidade, consistência e tangíveis. 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 recomendá-lo com segurança para amigos e familiares.  

As experiências negativas revelam os clientes que contrataram profissionais 

não habilitados para gerenciamento de obras e tiveram pontos de insatisfação 

principalmente no planejamento, já que não havia projeto ou não foi seguido à risca. 

Em um cenário geral, a nota de avaliação foi entre 2 e 7, sendo que a maioria não 

contrataria novamente esse profissional para gerenciamento. 

Essa resposta vai de encontro aos atributos mais destacados na busca pelo 

gerente de obras: competência e flexibilidade, ambos se relacionam diretamente com 

o fato de haver – ou não – um planejamento adequado para obter êxito. Quanto a 

fase do ciclo PDCA a etapa de controle ganha evidência nas avaliações, e se reforça 

então, a importância de o cliente estar presente especialmente na etapa de 

execução/desempenho. 

Para melhor definir a satisfação do cliente a atribuição de uma nota em 

relação ao profissional contratado teve média de 8,4 pontos e referente ao serviço de 

gerenciamento de obras a nota foi 8,5 pontos. Através desses indicadores conclui-se 

que os clientes que contratam um serviço de gerenciamento de obras se mostram 

satisfeitos e revelam que contratariam novamente esse serviço. 

Para complementar este estudo sugere-se a aplicação do ciclo PDCA como 

busca da melhoria contínua visando os atributos da satisfação do cliente, 

apresentados no Quadro 17, contendo as seguintes ações: 

 

Quadro 17 – Aplicação do ciclo PDCA como busca da melhoria contínua 
Fase do ciclo 

PDCA 
Ação de melhoria contínua 

Planejar (Plan) 
 

• Realizar reuniões iniciais com o cliente para definir claramente suas 
expectativas, reforçando o atributo de comunicação e atendimento. 

• 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. 

• Estabelecer um sistema de comunicação transparente com o cliente. 

Checar (Check) 
 

• Implementar o plano conforme as especificações e orçamentos, 
evidenciando a competência e a consistência.  

• Manter o cliente atualizado regularmente sobre o progresso do 
projeto, atrelando a qualidade e evidenciando os tangíveis. 

• Assegurar a qualidade dos serviços prestados através de 
monitoramento contínuo, assim promovendo qualidade e credibilidade. 

Desempenhar 
(Do) 

 

• Avaliar regularmente o progresso do projeto em relação aos objetivos 
definidos, isso permite ter flexibilidade e velocidade para conduzir a 
obra. 
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• Coletar feedback contínuo do cliente durante e após a execução das 
obras, destaca-se a comunicação e garantia neste ponto. 

• Identificar e analisar qualquer discrepância entre o planejado e o 
realizado. 

Agir (Act) 
 

• Implementar ações corretivas imediatamente para abordar quaisquer 
problemas identificados – fundamental para a flexibilidade e garantia. 

• Incorporar o feedback do cliente para fazer melhorias contínuas, 
enfoque para a comunicação. 

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

Fonte: Autoria própria (2024) 

É relevante reforçar que os pontos do ciclo PDCA permite uma abordagem 

sistemática para a gestão de obras em todas as suas fases. O enfoque na melhoria 

contínua e na satisfação do cliente resulta em projetos concluídos de acordo com as 

expectativas dos clientes, resultando em maior satisfação e sucesso a longo prazo.  
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5 CONCLUSÃO  

O cenário da construção civil é um campo fértil para os profissionais e 

empresas que atuam no setor. Porém, um ponto que pouco se aprofunda é sobre a 

satisfação do cliente, mais especificamente dos clientes contratantes de serviços 

relacionados ao gerenciamento e execução de obras.  

Desta forma, ao serem identificados os atributos mais relevantes, ao todo são 

doze: garantia, flexibilidade, acesso, comunicação, qualidade, custo, competência, 

tangíveis, atendimento, consistência, credibilidade e velocidade. Esses atributos 

aplicáveis na avaliação da satisfação de clientes na construção civil permitiram 

elencar os critérios de análise que norteiam a satisfação do cliente. Os atributos de 

maior destaque foram: garantia, flexibilidade, acesso e comunicação. Quanto aos 

atributos que exigem atenção, se sobressaem: velocidade, credibilidade e 

consistência.  

Ao associar as perguntas e respostas do questionário de satisfação 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 às 

fases e trazer um cenário mais pertinente da avaliação, permitiu consolidar em qual 

etapa o cliente se mostrou mais satisfeito, neste caso a fase C – checar/controlar, e 

em contrapartida se mostra necessário canalizar esforços para a etapa de menor 

satisfação, que é a fase D – desempenhar/executar. 

Já mapear o perfil do cliente e mensurar os atributos ao coletar e tratar dados 

e percepções de clientes que contrataram serviços de gerenciamento de obras de 

reformas em edificações, colocando-os em gráficos contempla uma visão holística do 

processo de gerenciamento de obras no qual os clientes ficaram satisfeitos e tiveram 

percepções positivas diante do serviço como um todo. Inclusive, voltariam a contratar 

o profissional que a executou. 

Com base nos resultados obtidos neste estudo, é possível identificar várias 

áreas que poderiam se beneficiar de pesquisas futuras. Primeiramente, aprofundar a 

investigação é de grande valia, visando ampliar as amostras, adentrar em contextos 

de obras de maior complexidade, além de acrescentar novas variáveis ao 

questionário, ou ainda dar enfoque para outras tipologias ou finalidades de imóveis. 

Enfim, essa abordagem multidisciplinar corrobora para complementar os achados 

presentes e abrir novos caminhos de investigação e aplicação prática. 
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