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O objetivo deste artigo é mostrar a utilidade de pesquisas de satisfacdo
dos clientes e perfil dos usudrios, através de avaliacdes pos-ocupagado,
como um meio para retroalimentar o desenvolvimento de projetos no
er‘egep setor de habitacional da consstrugdo civil. Espera-se com isso

zonsg contribuir para o desenvolvimento de produtos com maior valor
agregado, visto que a identificacdo dos fatores que trazem satisfacdo
ou insatisfacdo para um cliente, aliados a uma caracterizacdo do seu
perfil, podem contribuir para a definicdo de um produto com
caracteristicas mais proximas ao que ele deseja e estar disposto a
comprar. A metodologia utilizada neste trabalho consistiu de
levantamento e andlise dos resultados obtidos através de pesquisas de
satisfacdo realizadas pelo GERCON-UFC e pela rede do projeto
REQUALI (Gerenciamento dos Requisitos e Melhoria da Qualidade da
Habitacdo de Interesse Social). O primeiro deles sdao clientes do
Programa de Arrendamento Residencial (PAR) financiado pela CAIXA
para familias cuja renda ndo ultrapassa R$ 1.800,00 (dado de maio de
2008) e cujos empreendimentos sdo construidos em dreas periféricas
de diferentes cidades brasileiras. O segundo representado por clientes
de empreendimentos distintos de uma construtora da cidade de
Fortaleza que constroi condominios residenciais verticais em bairros
nobres, para familias com maior poder aquisitivo.Deve ser destacado
que a construcdo de imoveis no Brasil é uma atividade critica para o
pais dado o elevado déficit de unidades habitacionais verificado
atualmente. Grande parte das familias que necessitam de um imovel
proprio pertencem as classes de baixa renda; portanto, a compreensdo
adequada das necessidades dessa clientela é fundamental para o
sucesso de vendas dos empreendimentos e da diminuicdo do déficit
habitacional com moradias dignas.
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1. Introducao

Um dos principais objetivos da Producdo Enxuta € a geracdo de valor. Entretanto, pode ser
uma tarefa dificil definir o que € valor para o cliente, e quais sdo suas reais necessidades, seus
requisitos, o que ele realmente espera do desempenho de um produto e/ou servi¢o. De acordo
com Womack e Jones (1998, p.5):

“O valor so pode se definido pelo cliente final. E so é significativo quando
expresso em termos de um produto especifico (um bem ou um servico e, muitas
vezes, ambos simultaneamente) que atenda as necessidades do cliente a um
preco especifico em um momento especifico.”

Virios métodos tém sido utilizados nestas tentativas de captar os requisitos dos clientes em
diversas dreas nas quais produtos e servicos sdo desenvolvidos, inclusive no setor da
constru¢do habitacional. Um dos métodos mais utilizados neste setor € a avaliacdo pOs-
ocupacdo (APO), a qual tem sido empregada para que se possa avaliar a satisfacdo do cliente
com o produto final, bem como para que seus resultados possam embasar o desenvolvimento

de futuros empreendimentos.

Exemplos de aplicacdo do método podem ser encontrados em trabalhos de vérios autores, e.g.,
Way e Bordass (2005), Barros Neto et al. (2007), Palm (2008). Way e Bordass (2005)
sugerem o monitoramento ao longo dos trés primeiros anos do empreendimento dos aspectos
relacionados ao uso deste e do seu desempenho em termos do consumo de energia. A
metodologia permite que ocorra uma reducdo da diferencga entre o que os clientes almejam e o
que ¢é oferecido no projeto do empreendimento. Nesse sentido, Barros Neto et al. (2007)
propdem um método de andlise das informacdes obtidas através da APO de modo que sejam
identificados o grau de importancia que o cliente da a diferentes itens do empreendimento,
bem como o nivel de satisfacdo dos clientes com relagdo a esses mesmos itens. No trabalho
de Palm (2008), a avaliacdo pds—ocupagdao é empregada como ferramenta de andlise da
satisfacdo de clientes por parte de empresas de construcdo civil na Suécia. O estudo
contemplou entrevistas com gerentes e pessoas em posi¢des de lideranca no setor de
constru¢do e concluiu que hd um interesse em se adotar a ferramenta para a andlise da
satisfacdo do cliente e, conseqiiente, e uso dos resultados como um feedback para as
empresas. Porém, o estudo conclui que raramente esta ferramenta tem sido utilizada por parte
de das companhias daquele pais.

Contudo, ainda que os estudos apontem APO como uma alternativa vidvel para a captura de
dados relativos as necessidades dos clientes, persiste a dificuldade em traduzir os desejos dos
clientes em bens e servigos que lhes sejam atraentes e que efetivamente satisfacam aos seus
anseios. De acordo com Kotler (2000), satisfacdo é o nivel de sentimento de uma pessoa,
resultante do desempenho de um produto em relacdo as suas expectativas, a satisfacdo traduz
a qualidade percebida pelo usudrio do produto ou servico oferecido (COSTA ET AL., 2004).
Glynn e Jones (2003) apresentam um conceito de satisfacdo do cliente final aliado ao lucro
que se pode obter através da venda de um bem ou servigco. Em outras palavras, a partir do que
o cliente valoriza, avaliam-se as oportunidades de reducdo de custos através da eliminagao de
componentes que ele ndo valoriza, sem afetar a sua satisfacdo. Os mesmos autores afirmam
que o desafio estd em compreender as sutilezas de como a satisfacdo do cliente em relacdo a
cada uma das caracteristicas de seu produto ou servi¢o irdo influenciar seu comportamento na
hora de comprar.
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No sentido de melhor atender aos anseios do cliente final, Juran (1990) sugere que o
planejamento da qualidade passa pelo desenvolvimento de produtos e processos exigidos para
atender as necessidades dos clientes, e compreende as seguintes atividades badsicas:
identificacao dos clientes e suas necessidades; desenvolvimento de um produto que responda
a essas necessidades; e, desenvolvimento de um processo capaz de realizar tal produto. Juran
(1990) também destaca a tematica das necessidades humanas como um assunto bastante
complexo, pois os seres humanos também sdo complexos. Os clientes geralmente explicitam
suas necessidades usando linguagem propria e de acordo com seus pontos de vista, os quais
podem ndo ser facilmente captados mesmo por especialistas.

A figura 1, apresenta de forma esquemadtica como seria um processo para captar as
necessidades dos clientes. Nesse processo a entrada € representada por uma lista de clientes
(potenciais ou reais consumidores de um bem ou servico); seguida pelo processo, que € pode
ser representado por uma pesquisa mercadolégica para coleta de informagdes sobre as suas
necessidades; e, por fim na saida tem-se uma lista com a indica¢do das necessidades dos
clientes. O diagrama abaixo se encaixa bem no contexto desta pesquisa pois mostra de forma
simples como ocorre um processo para identificar as necessidades dos clientes, bem coletar
informacdes a respeito do seu perfil.

LISTA DE CLIENTES ENTRADA

4

DESCOBRIR NECESSIDADES DOS CLIENTES PROCESSO

4

NECESSIDADES DOS CLIENTES SAIDA

Figura 1 — diagrama de entrada e saida para “quais sdo as necessidades dos clientes?”” (Adaptado de Juran, 1990)

Ao final do processo indicado na figura 1, tem-se uma gama de informagdes que podem ser
empregadas para o desenvolvimento de futuros empreendimentos, com escopos similares aos
analisados, com o intuito de agregar ao produto final itens que efetivamente sdo valorizados e
contribuem para a satisfacao do cliente.

Leinonen e Huovila (2000) ressaltam que o processo de geracao de valor para o cliente em um
empreendimento residencial € constituido por trés etapas: averiguacdo dos desejos dos
clientes; criacdo de solu¢des que atendam aos clientes; e verificacio, ao longo do processo de
projeto e de construcdo, se os anseios dos clientes sdo corretamente desdobrados em um
produto final da melhor forma possivel. Segundo Oliveira (2000), o contato com o cliente,
em qualquer etapa do processo produtivo (antes, durante e depois da entrega de um bem ou
servico), constitui uma importante fonte de informacdo para a integracdo das relagdes que
cercam tal processo. O conhecimento dos atributos imobilidrios considerados importantes
segundo a visdo de valor do cliente permite a adequacdo das relacdes entre a oferta e a
demanda por bens imdveis, as quais propiciardo um diferencial competitivo para a
organizacdo que souber usar esses atributos de forma adequada no desenvolvimento de novos
produtos.

Cabe destacar também que o produto e os clientes com os quais lida a industria da constru¢do
tem caracteristicas bem peculiares: o produto € grande, caro, fixo e tem um longo de
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maturacdo da concepcdo a entrega (KOSKELA, 1992). Com essas caracteristicas, € dificil se
encontrar clientes alternativos para os produtos fornecidos pela construcdo civil visto que o
produto ndo pode ser conduzido e vendido em outras localidades além daquela para a qual foi
projetado (BALLARD & HOWELL, 1998). Por esse motivo, métodos que agilizem a captura
e o processamento de informagdes sobre os requisitos dos clientes bem como possibilitem a
adequada “traducdo” dos mesmos para as equipes de projeto e, finalmente, de produgao sao
de grande relevancia para a industria da construcao.

2. Objetivos e metodologia do trabalho

O objetivo deste artigo é mostrar a utilidade de pesquisas de satisfacdo dos clientes e perfil
dos usudrios, através de avaliacdes pds-ocupag¢do, como um meio para retroalimentar o
desenvolvimento de projetos no setor de habitacional da construcao civil. Espera-se com isso
contribuir para o desenvolvimento de produtos com maior valor agregado, visto que a
identificacao dos fatores que trazem satisfacio ou insatisfacdo para um cliente, aliados a uma
caracterizacdo do seu perfil, podem contribuir para a definicdo de um produto com
caracteristicas mais proximas ao que ele deseja e estar disposto a comprar.

A metodologia utilizada neste trabalho consistiu de levantamento e andlise dos resultados
obtidos através de pesquisas de satisfacido realizadas pelo GERCON-UFC e pela rede do
projeto REQUALI (Gerenciamento dos Requisitos e Melhoria da Qualidade da Habitagao de
Interesse Social). As pesquisas foram realizadas com base no método descrito no trabalho de
Barros Neto et al.(2007). Esse método emprega um conjunto de itens tais como plano de
pesquisa com a definicdo da amostra a ser entrevistada, questiondrios para realizacdo de
entrevistas, registro fotografico feito pela equipe de pesquisa, andlise através da matriz de
satisfacdo-importancia e andlise de clusters. Esses itens possibilitam que sejam feitas andlises
qualitativas e quantitativas sobre os empreendimentos residenciais analisados.

3. Apresentaciao e analise de resultados

A seguir sao apresentados os resultados de duas pesquisas escolhidas para este artigo, ambas
os casos tratam de pesquisas de satisfacdo dos clientes e do perfil dos usudrios, porém em
publicos bastante distintos. O primeiro deles sdo clientes do Programa de Arrendamento
Residencial (PAR) financiado pela CAIXA para familias cuja renda ndo ultrapassa R$
1.800,00 (dado de maio de 2008) e cujos empreendimentos sdo construidos em dreas
periféricas de diferentes cidades brasileiras. O segundo representado por clientes de
empreendimentos distintos de uma construtora da cidade de Fortaleza que constréi
condominios residenciais verticais em bairros nobres, para familias com maior poder
aquisitivo.

3.1 Pesquisa de satisfacao dos clientes e perfil dos usuarios do PAR - Projeto REQUALI

A andlise de satisfacdo dos clientes através de APO tem sido o objetivo de inlimeras pesquisas
no Brasil. Entretanto, a andlise conjunta dos principais resultados, do perfil dos clientes, e do
nivel de importancia € ainda incipiente principalmente quando se fala em habitacdes de
interesse social (HIS). Esse estudo faz parte do projeto REQUALI (Gerenciamento dos
Requisitos e Melhoria da Qualidade da Habitacao de Interesse Social) financiado pela FINEP
e desenvolvido em rede pelas universidades UFRGS, UFPel, UEL, UEFS e coordenado pela
UFC. O objetivo principal do REQUALI foi avaliar as necessidades dos clientes de EHIS de
modo que esses requisitos pudessem formar servir de base para o desenvolvimento de novos

empreendimentos do mesmo tipo. A andlise realizada pelo REQUALI enfoca o perfil dos
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clientes em cada cidade e o nivel de satisfacdo dos clientes com sua unidade habitacional e o
ambiente na qual estd inserida.

Neste trabalho, analisou-se o perfil e os requisitos dos clientes de habitacdes de interesse
social que fazem parte do PAR através da anédlise de dados das Avaliagdes Pds-Ocupacgao de
727 moradores em cinco cidades brasileiras: Fortaleza, Pelotas, Porto-Alegre, Londrina e
Feira de Santana. Esses clientes foram entrevistados de modo que se pudesse obter dados
relativos ao projeto e constru¢do de sua residéncia e ao entorno no qual a mesma estd inserida.
Também foram coletados dados relativos ao perfil desses clientes e informagdes relativas ao
nivel de satisfacdo dos mesmos com os empreendimentos PAR.

De acordo com os dados do REQUALLI, a satisfacdo dos clientes com o Programa de
Arrendamento Familiar nas diversas cidades é muito alta e os clientes estdo satisfeitos com
suas unidades habitacionais. Verificou-se que a satisfacdo dos clientes do PAR das cidades da
regido nordeste € alta, visto que 75% dos clientes estdo satisfeitos ou muito satisfeitos, mas
ainda é 10% menor que a satisfacdo dos clientes do PAR da regido sul onde a satisfacao é de
85% (clientes satisfeitos ou muito satisfeitos). Verifica-se que os clientes das cidades do
nordeste sao mais criticos aos empreendimentos do PAR que os clientes das cidades da regido
sul. Isso pode ser explicado por uma diferenciacio na qualidade dos empreendimentos do
PAR nas regides citadas ou por uma caracteristica peculiar aos moradores das regides, tema
que pode ser estudado futuramente.

Com relagdo aos cinco itens que os moradores mais gostaram no PAR foram: a localizacdo
(32,3%), seguranga (23,3%), projeto da unidade habitacional (19,4%), o proprio PAR (13,8%)
e a vida em condominio (11,1%). Com relacdo aos itens que eles menos gostaram aparecem:
a administradora dos empreendimentos PAR (29,3%), preco do condominio (19,5%),
localizagdo (17,9%), projeto das dreas condominiais (17,7%), seguranca (16,5%). Ressalta-se
que a localiza¢do dos empreendimentos e a seguranca dos mesmos sao itens apontados pelos
moradores como pertencentes aos itens que eles mais gostaram e menos gostaram. Com base
nesses resultados, tem-se uma indicagdo dos pontos que necessitam de atencdo no
desenvolvimento de novos empreendimentos para essa a faixa de renda atendida pelo PAR.

Observou-se ainda que os usudrios das diferentes cidades valorizam e desvalorizam alguns
itens do empreendimento de forma bem diferente, o que se justifica pela diferenga cultural da
amostra diversificada nos diferentes estados da federacdo. Em cidades do Sul do pais a
incidéncia de sol nas unidades pode ser considerada como um fator positivo enquanto que na
Regido Nordeste esse item possa ser considerado negativo por trazer desconforto aos
moradores na maior parte do ano.

Dessa forma, estudos como o do REQUALI devem ser analisados em relacdo ao contexto em
que foram realizados visto que como foi indicado anteriormente os produtos da construg¢ao
civil sdo feitos exclusivamente para consumidores de determinadas localidades pois ndo
podem ser removidos e vendidos em outros locais. Por esse motivo, foram feitas andlises
especificas para cada cidade investigada pelo projeto. Na cidade de Fortaleza, por exemplo,
existe bastante semelhanca com relagdao ao que foi alterado pelos moradores nos condominios
estudados. As principais alteracdes observadas foram (MOURAO ET AL., 2006):

— Em 30% das unidades visitadas foram colocadas grades nas janelas. Dos entrevistados,
40% dos moradores indicaram o item seguranga como um ponto critico e classificaram-no
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— Cerca de 24% das unidades tiveram suas paredes pintadas o que indicou uma insatisfacao
dos clientes com o acabamento das unidades.

— Cerca de 14% dos moradores colocaram peliculas nas janelas, tanto por motivos de
privacidade, como por conforto térmico, devido ao posicionamento das unidades em
condig¢des desfavordveis em termos de insolagao.

Devido ao baixo custo final do imével no PAR, ndo existe margem para mudancas radicais
em termos de projeto. Porém, com base nas pesquisas realizadas, nos novos projetos podem
ser desenvolvidas pequenas alteracdes nas unidades de modo a reduzir o indice de insatisfagdo
dos itens apontados como criticos pelos clientes finais.

3.2. Pesquisa de satisfaciao dos clientes e perfil dos usuarios em empreendimentos de
empresa de construciao de condominios verticais

Essa pesquisa trata de uma seqiiéncia de pesquisas de satisfacdo dos clientes iniciada em 2003
e realizada também em 2005 e 2007, sempre em empreendimentos diferentes, mas com
padrdo similar, de uma mesma empresa. Em momentos distintos, a empresa realizou 3 vezes,
a cada dois anos (Tabela 1), este trabalho com o apoio do GERCON, grupo de pesquisa e
assessoria em gerenciamento na constru¢do civil, da Universidade Federal do Ceara — UFC.
Essa seqiiéncia de trabalhos resultou em vérios artigos cientificos, os quais mostram a
evolucdo da metodologia utilizada, bem como comparativos entre os resultados anteriores € 0s
atuais.

Populacao Amostra (%
Ano de realizacao da em N° de coberto pela Empreendimentos
pesquisa apartamentos (% pesquisa) (N° de edificios)
total)
2003 192 (100%) 128 (67%) 4
2005 208 (100%) 135 (65%) 4
2007 278 (100%) 162 (58%) 4
Total nos trés anos 678 (100%) 425(63%) 12

Tabela 1 — Resumo das pesquisas realizadas (destacando: amostra/populagao e periodicidade)

Um condominio residencial € um composto de unidades residenciais, um conjunto de
aparelhos comunitdrios e servicos que o compdem e agregam valor ao empreendimento.
Identificar quais os itens mais valorizados e qual o segmento de mercado que os valoriza
significa para as empresas construtoras manter uma boa imagem no mercado e desenhar um
projeto que serd vendido com mais facilidade, pois deixard os compradores mais satisfeitos e
mais dispostos a pagar pelo que percebem ser necessario em um empreendimento.

Observa-se que a empresa em questdo tem encontrado grande uso para os resultados das
pesquisas de satisfacdo realizadas ao longo dos ultimos anos visto que tem realizado
melhorias em seus produtos com relacdo a qualidade dos materiais empregados em suas
obras, especialmente nos itens considerados insatisfatorios pelo cliente final. Um exemplo
disso foi a modificacdo em termos dos materiais e acabamentos das esquadrias que utiliza em
suas obras. Porém, ainda existem pontos que os Usudrios apontaram como negativos € que
s@o reincidentes nas pesquisas, como reclamagdes a respeito das garagens (escuras) e quanto a

seguranca e localizacio de guaritas.
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Os resultados deste tipo de pesquisa podem ajudar as empresas no desenvolvimento de novos
projetos e nas estratégias de venda, pois um melhor conhecimento acerca do perfil do cliente
com o qual trabalha pode resultar em produtos mais proximos ao que ele deseja. Além disso, a
pesquisa de satisfacdo pode ser uma forma de captar outros pontos valorizados pelo cliente e
que talvez ndo sejam trabalhados corretamente pela propria empresa que realiza a pesquisa ou
por outras do setor. Uma vez identificadas essas necessidades latentes a empresa pode se
diferenciar no mercado por oferecer produtos com itens que o cliente necessita e estd disposto
a pagar por eles. Exemplo disso é o trabalho realizado por uma construtora Cearense que
disponibiliza apartamentos com roda-teto de gesso, internet € movel da cozinha em todas as
suas unidades (ROCHA ET AL., 2004)

A tabela 2 aponta que o principal motivo citado que leva os clientes a escolherem as suas
habitacdes € a localizacao, sendo que nem sempre serd possivel ter bons resultados neste item,
visto que terrenos em dreas nobres da cidade estdo cada vez mais limitados. Logo, a empresa
deverd buscar diferenciais para atrair o cliente, como por exemplo: condominios com
apartamentos com 4reas maiores € bem divididas e com dreas de lazer e convivéncia
(conforme aspectos indicados como valorizados pelos clientes nesta pesquisa).

Principais motivos para a escolha do

. Percentual
empreendimento
Localizacdo 37%
Tamanho do apartamento/espaco 22%
Area de lazer/convivéncia 12%
Seguranca 8%
Distribui¢do dos comodos 6%
Outros 12%

Tabela 2 — Principais motivos para a escolha do empreendimento — resultado geral

As empresas devem procurar ter uma relagdo transparente com o cliente, e comunicar
claramente as possiveis limitacdes do produto e sua forma de uso além de tornar o
atendimento ao mesmo o mais acessivel possivel. Para ressaltar a importancia deste tipo de
trabalho, assim como existiram melhorias nos projetos a partir dos resultados da pesquisa,
também foram identificados nesta pesquisa pontos considerados importantes e/ou que ja
haviam sido advertidos nas pesquisas anteriores. Houve reincidéncia de alguns problemas
criticos citados pelos entrevistados nas pesquisas anteriores o que representa um alerta para a
necessidade de trabalhar junto aos usudrios/clientes potenciais para sanar essas observacoes
indicadas nos relatérios das pesquisas. Alguns pontos criticos que t€m contribuido para o
nivel de satisfacdo do cliente quanto aos condominios sdo listados a seguir:

— Rodapés de baixa qualidade e que se soltam devido ao fator relacionado em especial a
qualidade dos acabamentos adquiridos pela empresa. Portanto, maior rigor na aquisi¢ao do
material poderia resolver esse problema que quando acontece € bastante visivel e
perceptivel em varias dreas da unidade residencial.

— Problemas com impermeabilizacdo/infiltracdes principalmente nas dreas de servico e
cozinhas, que ndo possuem ralos em alguns casos, o que facilita o acimulo de dgua. Esse
problema poderia ser facilmente tratado no projeto e na execucdo rigorosa do servico em
questdo. Através de rotinas de execucdo e erecebimento desse servico a empresa pode
melhorar a qualidade do mesmo.

O item garagem tem sido bastante comentado nas pesquisas em todos os condominios
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quanto a questdo da distribuicdo das vagas, que, para melhor aproveitamento do espaco,
sao colocadas em série (Figura 2). Essa opcao dificulta as manobras dos moradores que
tém que realizar inimeras manobras para retirar os carros. Esse problema ocorre devido ao
alto custo dos terrenos e das dreas construidas para as garagens. O cliente deve ser
informado que outras op¢des podem encarecer o custo final das unidades e ultrapassar os
valores que ele estd disposto a pagar.

Figura 2 — Garagens (duplas em série e apertadas para determinados modelos de automoveis)

Foram feitas observacdes quanto a pouca iluminacdo de algumas garagens no subsolo.
Para solucionar esse problema pode-se utilizar lampadas inteligentes ativadas por sensores
de modo a garantir a iluminacdo adequada do ambiente quando estiver em uso nos horarios
em que as lampadas ndo estdo todas acesas.

A existéncia de batentes entre comodos, por exemplo sala e varanda, foi apontada como
desconfortdvel e potencial ponto de acidentes (Figura 3). Esse problema decorre de
decisdes de projeto que objetivam eliminar desniveis na estrutura ou na colocacdo da
ceramica e com isso fazem com que as esquadrias fiquem mais altas do que o piso.
Portanto, esse item requer uma alteracdo no projeto ou na execuc¢do de modo que a parte
inferior da esquadria fique embutida no mesmo plano do piso.

Figura 3 — Batentes altos: risco de acidentes

As portas foram indicadas como de baixa qualidade juntamente com os metais da mesma.
Mais uma vez representa um problema de aquisicao de materiais.

A seguranca também merece destaque visto que os usudrios apontam problemas no
posicionamento da guarita. Esse comentdrio € freqiiente e causa polémica, assim como o
tipo de muro do condominio, visto que alguns moradores preferem o muro alto e fechado,
e outros preferem que o entorno do condominio seja feito apenas com grades. Em um item
como este a construtora deve buscar identificar em que &dreas da cidade ou tipo de
empreendimento uma ou outra forma € preferida.
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A manutencdo apresenta-se como um item critico para a satisfacdo dos clientes visto que
alguns apontam o servigo prestado pela empresa como de ma qualidade e/ou demorado em
alguns casos. Este item constitui-se em uma importante oportunidade para a construtora
melhorar sua imagem junto aos seus clientes atuais e futuros.

— Por fim, o ruido tem sido apontado pelos usudrios como um problema. Eles reclamam do
barulho advindo das ruas e areas de lazer do proprio empreendimento. Para sanar esse
problema sugeriu-se a construtora que utilize vidros mais espessos, drvores altas nos
jardins e muros de alvenaria para reduzir o desconforto causado pelos ruidos.

Deve ser ressaltado que apesar dos problemas apontados pela pesquisa de satisfacdo, 89% dos
clientes (119 entrevistados) recomendariam a construtora para a outras pessoas e destacam
que a mesma € reconhecidamente cumpridora dos prazos e compromissos com seus clientes,
especialmente no trato com documentos. O simples fato de se importar com a realizagcao de
pesquisas de satisfacdo demonstra o interesse da construtora em conhecer melhor os seus
clientes e buscar alternativas para entregar-lhe um produto cada vez mais préximo do que ele
deseja. Com o passar do tempo, indmeras a¢des foram colocadas em prética pela construtora
com base nas pesquisas de satisfacdo relativas a seguranca dos seus prédios, as dreas de
vivéncia, localizacdo de empreendimentos e materiais empregados na construcdo dos
empreendimentos.

3.3 Analise cruzada dos casos apresentados

Nos estudos apresentados verifica-se a importancia da realizacdo de pesquisas de satisfacao e
avaliacdo pds-ocupacdo de empreendimentos como uma forma de aumentar o nivel de
satisfacdo e o valor do produto percebido pelo cliente final. Em ambos os casos, verificou-se
que a localizac@o e a seguranca dos empreendimentos s@o fatores preponderantes na escolha
de um imével, ndo importando a renda dos seus moradores. No entanto, deve ser destacado
que nos estudos apresentados nao foram indicados comentérios sobre o preco final do imével.
Sabe-se que o cliente quer ter um produto com todas as caracteristicas que considera
importantes porém nem sempre estd disposto ou tem condi¢des de pagar por elas.

Os estudos indicaram que de forma geral eles estao satisfeitos com os imdveis que adquiriram
mas em ambos os casos apontam itens que poderiam ser melhorados em futuros projetos.
Parte dos itens apontados sdo relativos a uma maior atengdo no projeto quanto ao
posicionamento das unidades no terreno e as solucdes técnicas adotadas pelas empresas
construtoras. Com base nos resultados obtidos das pesquisas supracitadas, as empresas podem
avaliar a relac@o entre o custo de tais solucdes e os beneficios advindos das mesmas.

O uso da engenharia de valor e de métodos para avaliacao de diferentes solugdes de projetos
com base no custo-meta também devem ser empregados pelas empresas na busca pelo
aumento do valor entregue ao cliente. No caso dos empreendimentos PAR para familias de
baixa renda, o preco final do empreendimento é definido pelo agente financiador e se a
construtora nao consegue alcanca-lo ndao pode executar o empreendimento. Porém, quaisquer
economias alcangadas com o uso das solu¢des indicadas acima representam um maior lucro
para as empresas. A qualidade do produto final também € importante nesse caso pois o agente
financiador € rigoroso com relacdo as solucdes adotadas por ser contratante e proprietdrio das
unidades até o final do periodo de arrendamento e aquisi¢ao das unidades pelo cliente final.

No caso dos empreendimentos para os segmentos de média e alta rendas, o melhor
atendimento as necessidades do cliente pode garantir um diferencial competitivo para a
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empresa e possibilitar uma maior participacdo no mercado. A geracdo de valor nesse
segmento é convertida em beneficios diretamente para a empresa e para o cliente visto que o
cliente final adquire o imével diretamente com a empresa construtora. No caso dos imdveis
PAR quem escolhe a empresa € o contratante e os clientes ndo tem contato com a construtora,
mas sim com a administradora responsavel pelos condominios.

4. Consideracoes Finais

O objetivo deste artigo foi mostrar o uso de pesquisas de satisfacdo dos clientes e perfil dos
usudrios, dentro do escopo de avaliagdes pds-ocupacdo, como ferramentas para retroalimentar
projetos, contribuindo para agregar valor para o cliente final, a partir da identificacdo de seu
perfil e seus requisitos.

Deve ser destacado que a constru¢do de imdveis no Brasil é uma atividade critica para o pais
dado o elevado déficit de unidades habitacionais verificado atualmente. Grande parte das
familias que necessitam de um imdével proprio pertencem as classes de baixa renda; portanto,
a compreensao adequada das necessidades dessa clientela € fundamental para o sucesso de
vendas dos empreendimentos e da diminuigdo do déficit habitacional com moradias dignas. E
verdade que o preco dos imdveis € preponderante na escolha, principalmente para as classes
mais baixas, porém uma vez que mais empresas decidam entrar nesse mercado serd necessario
diferenciar-se das demais para sobreviver no mercado.

As técnicas construtivas empregadas em empreendimentos para familias de baixa renda
empregam solucdes convencinais, porém tem-se buscado elevado grau de racionaliza¢do na
sua execugdo para tirar vantagem da economina de escala que esses empreendimentos
proporcionam. Portanto, esse € mais um motivo para que as empresas busquem ir além da
racionalizacdo visto que as técnicas sdo de facil dominio e ndo representam barreiras a entrada
de empresas de todos os portes nesse setor da industria da construcdo. Nos empreendimentos
de média e alta rendas, o diferencial a ser alcancado pelas empresas é o atendimento as
necessidades latentes dos clientes, as quais podem ser descobertas através de pesquisas como
as apresentadas neste trabalho. Visto que a competi¢do nesses segmentos também € acirrada,
a diferenciacdo, seja no aspecto técnico como uso de materiais, equipamentos e acabamentos
mais sofisticados ou nas solugdes empregadas, requer ndo somente o conhecimento do que
deve ser feito mas também o capital financeiro e humano necessdrio para investir em tais
solugdes.
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