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O processo de desenvolvimento de produto
imobiliario: estudo exploratério em uma incorporadora
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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo propor melhorias no processo de desenvolvimento de produtos imobilidrios em uma empresa de construgédo civil,
utilizando informagdes provenientes do processo de andlise das necessidades dos clientes. A partir de abordagens tedricas e de um estudo empi-
rico, apresenta-se um conceito mais abrangente para o processo de desenvolvimento de produto (PDP) para a construgéo civil, tendo o método do
estudo de caso como estratégia de pesquisa. Analisou-se, inicialmente, o fluxo de informagdes provenientes dos clientes nos diversos pontos de
contato com a empresa. Em seguida, foram criadas as ferramentas para captacéo das necessidades dos clientes, inserindo-se os seus resultados no
PDP da empresa. A formalizagdo da utilizacdo das informagdes provenientes dos clientes trouxe resultados imediatos para o produto que estava em
desenvolvimento durante a pesquisa.

PALAVRAS-CHAVE
Processo de desenvolvimento de produto, construcgéo civil, processo de projeto, gerenciamento do fluxo de informagoes, requisitos de clientes.

The development process of immovable product:
an incorporator exploratory study

ABSTRACT

The aim of this paper is to propose improvements in the product development process (PDP) for construction projects using information from the client
needs assessment process. With the use of theoretical approaches and empirical study it was possible to present an ample PDP’s concept to a civil cons-
truction product. Case study was research strategy used in this paper. Initially, the authors used the Data Flow Diagram tool to analyze the information
flows that arise from each point of contact between the clients and the company. After that, a tool to capture customers’ needs was developed and its
results served as a basis for the company’s new product development process. The formal information provided by the tool was used to develop a product
at the same time this research was being carried out.
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1. INTRODUCAO

O sucesso de um produto decorre, em grande parte,
da elaboragdo de um competitivo processo de concepgio,
pois sabe-se que os custos com erros sio bem menores se
detectados na fase inicial de desenvolvimento se compa-
rados com aqueles verificados por ocasido do langamento
do produto. Huthwaite (apud GIROTO, 1998) estima
que os custos de um processo de concep¢do aumentam
em multiplos de dez a medida que o projeto progride em
suas etapas.

rocesso de desenvolvimento de produtos
(PDP) imobiliarios em uma empresa de

construcéo civil

Na construgdo civil, a crescente competitividade do
setor e o aumento das exigéncias dos clientes finais tém
pressionado empresas a oferecer produtos de melhor qua-
lidade, executados dentro de prazos definidos e com custos
cada vez menores (MIRON, 2002). Portanto, a melhoria do
processo de desenvolvimento de produtos torna-se uma
necessidade para as empresas que querem se tornar com-
petitivas no mercado.

Verificou-se, na literatura especializada, que existem
lacunas de conhecimento quanto ao desenvolvimento
deste assunto, pois a maioria dos trabalhos foca somente o
processo de projeto (MIRON, 2002; TZORTZOPOULOS,
1999), deixando as demais atividades do desenvolvimento
de produto (planejamento de comunicagio, planejamento de
vendas, criagdo das pecas de comunicagao, etc.) em segundo
plano. Além disso, as pesquisas que trabalham gerenciamen-
to de informacdes na construgéo civil (BERNARDES, 1996;
CINTRA; AMORIM, 1998; ZEGARRA, 2000) nio enfocam
diretamente a inser¢io de informag¢des no PDP.

Sendo assim, o objetivo deste artigo é propor melhorias
no processo de desenvolvimento de produtos (PDP) imo-
bilidrios em uma incorporadora, utilizando informacoes
provenientes das necessidades dos clientes.

Apos esta breve introdugio, passa-se a analise de aspec-
tos relacionados a construcdo civil, ao gerenciamento das
informagdes dos clientes e ao processo de desenvolvimento
de produto, como embasamento tedrico para o desenvol-
vimento do estudo. Na sequéncia, apresenta-se, de forma
detalhada, a metodologia utilizada, os resultados analisa-
dos logo em seguida, e, posteriormente, sdo apresentadas
as consideragdes finais da pesquisa.
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2, CARACTEBI'STICAS DO PDP NA INDUSTRIA DA
CONSTRUCGAO CIVIL

Segundo Silva (apud PORTO, 1999), a industria da cons-
trugdo civil, a partir dos estudos atuais da economia indus-
trial, passou a ser analisada ndo mais como uma atividade-
fim isolada, mas, sim, através de uma visao mais ampla, na
qual se analisam ligagdes entre a industria da constru¢do
civil - subsetor edificagdes (ICCSE) - e as vdrias cadeias
produtivas, a montante e a jusante, que fornecem os insumos
necessarios para a realizacdo de um projeto concebido.

Verifica-se, também, que na ICCSE, o va-
lor do produto é obtido a partir dos projetos
que buscam atingir as condi¢des 6timas para
o cliente, apoiando-se nos fundamentos da
qualidade total, andlise de valor, just in time,
entre outros. Nesse sentido, o projeto fornece
especificagdes e detalhes do produto e a pro-
ducdo encarrega-se de executa-las conforme
determinado, gerando o risco de haver diminui¢éo no valor
do produto, caso a sua execugdo nao esteja de acordo com o
especificado (BARROS NETO, 1999).

O processo de desenvolvimento do produto na Constru-
¢do Civil, por sua vez, difere das demais industrias devido
as peculiaridades do seu produto, que, segundo Oliveira
(1997), séo as seguintes:

o A complexidade do mercado imobilidrio, que envolve
inumeros atributos capazes de influenciar a tomada de
decisao;

o O produto possui um longo ciclo de aquisigdo-uso-
reaquisi¢do, geralmente devido ao comprometimento de
uma consideravel parcela do orgamento familiar durante
um longo periodo de tempo;

o Alonga duragao da vida util do produto, que implica em
um periodo extenso de uso e manuten¢do, durante o qual
o produto deve atender as necessidades dos usudrios; e

« O impacto ambiental gerado por sua intervenc¢éo no es-
paco urbano e pelas proprias relagdes do ambiente com o
comportamento humano.

Além disso, deve-se destacar que o produto da constru-
¢do civil é unico e ndo seriado, com localizagdo perma-
nente, o que dificulta a constancia de processos e todos os
demais aspectos que envolvem a sua produgdo (MIRON,
2002). Existe, também, um visivel distanciamento entre
projetistas e construtores, o que favorece a perda de in-
formacgdes.

Deve-se entender o produto na construgao civil como o
empreendimento todo (OLIVEIRA, 1997). Desse modo, a
unidade habitacional (o apartamento) é parte do produto,
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bem como a drea de lazer, as dreas comuns e toda a infraes-
trutura que o empreendimento proporciona ao morador.

Verifica-se, ainda, que entre projetistas e usuarios do
produto existem dois intermedidrios: construtores e cor-
retores de imoveis, que filtram e enviesam as informagdes,
dificultando o desenvolvimento de produtos adequados aos
clientes (FABRICIO, 2002).

3. AIMPORTANCIA DO RELACIONAMENTO COM
0S CLIENTES E A GERAGAO DE VALOR

As informagdes obtidas através de um bom relaciona-
mento com o cliente tém extrema importéncia na alimen-
tacdo do processo de desenvolvimento de produto. E a
partir dessas informagdes que se pode alterar componentes
ou reprojetar o produto adquirido pelos clientes. Busca-se,
entdo, gerar valor a partir do que é considerado por Austin
(apud KELLY, 2007) como sendo a relagdo entre o custo-
beneficio para se obter um produto em relagdo aos recursos
disponibilizados.

No caso da construgdo civil, em particular com relagao
a compra de um imdvel, é importante que a incorporadora
acompanhe esse relacionamento através de pesquisas de
mercado, avaliagdes pds-ocupagdo ou medi¢oes periodicas
da satisfacdo do cliente. Além disso, quando o imoével é
vendido em planta, a construtora pode ampliar esse contato
e ja obter informagdes durante a etapa de construcdo do
imovel.

A finalidade desse acompanhamento é encontrar os itens
que geram valor para o empreendimento, pois, de acordo
com Leinonen e Huovila (apud MIRON, 2002), o processo
de geracgdo de valor na Industria da Construgéo Civil envolve
trés fases: encontrar os requisitos do cliente; criar solugoes
para atender estes requisitos; e garantir que estes requisitos
sejam atendidos da melhor maneira possivel durante o pro-
jeto e, posteriormente, na produgéo.

Sendo assim, o projeto tem uma importante posicdo na
agregacdo de valor ao produto final, pois é nesta fase que
existe a preocupagdo com a compreensdo das necessidades
do cliente e com a transformacao destas necessidades em
um produto.

Portanto, para uma empresa ter sucesso em um empreen-
dimento, é necessario que conheca as necessidades do seu
cliente, coletando os dados certos sobre seus requisitos e
sabendo retroalimenta-los no processo de desenvolvimento
de um novo produto.

Tradicionalmente, a realizacao desse tipo de trabalho
concentra-se na modelagem de empresas e de seus processos
de negdcios a partir de diferentes tipos de métodos, consis-

tindo num conjunto coerente e complementar de modelos
a partir de varios aspectos de uma organizagao, tendo por
objetivo auxiliar um ou mais usudrios de uma empresa em
algum propdsito (VERNADAT apud AMARAL, 2002).

Existem, na literatura, diversas ferramentas que apoiam o
levantamento e a modelagem de processos. Uma tendéncia
nesse aspecto sdo os gerenciadores de Workflow, utilizados
na automacao de processos empresariais internos, e os siste-
mas de Business Process Modeling (BPM), que propde inte-
gracdo das informagoes, colaboragao entre as pessoas e auto-
magao dos processos (FISHER, 2004). Entretanto, de acordo
com o Delphi Group (2003), ainda existe certa resisténcia a
sistemas BPM, em virtude da auséncia de um business case
claramente definido. Além disso, existem os modelos ISO
e SADT/IDEE que sdo voltados para a drea industrial, de
automagao, integracdo e programacao maquina-ferramenta
(AMARAL, 2002)

Outro método bem conhecido e amplamente utilizado é
0 ARIS - Architecture of Integrated Information Systems, em-
pregado no desenvolvimento da arquitetura e que conta com
uma ferramenta computacional, denominada ARIS Toolset,
desenvolvida pela empresa IDS-SCHEER, para auxiliar na
sua manipulacdio (AMARAL, 2002). Uma descri¢do mais
detalhada da arquitetura ARIS pode ser verificada em Scheer
(1998), Benedictis et al. (2004) e Amaral (2002).

Zhu e Augenbroe (2006) apresentam, por sua vez, um
modelo conceitual de suporte a integracao de informagoes
interorganizacionais em projetos ligados a construcéo. Este
modelo divide-se em quatro partes: (1) informacgdes sobre
tarefa; (2) contexto; (3) organizagao; e (4) negécio. O intuito
¢é apresentar uma framework sobre a captura dos principais
conceitos e requisitos de um processo colaborativo em um
ambiente de projeto virtual, de tal forma a dar suporte ao
desenvolvimento de um sofisticado API (Application Pro-
gramming Interfaces) para melhorar a colaboragio entre
softwares organizacionais.

Pati e Augenbroe (2007) apresentam outro modelo que
agrega informagdes sobre a experiéncia do usudrio relacio-
nada a projetos de edificacdes. Tal modelo identifica infor-
magdes sobre os locais de uso (prédio, piso, espago etc.), o
as-built das partes de cada local (parede, piso etc.), os dados
funcionais dos espacgos (altura, largura etc.) e a avaliacdo
pds-ocupagio de cada espago. Os autores concentram-se em
desenvolver um modelo para analisar dados de uso e ocupa-
¢do de espagos de forma a subsidiar projetos futuros.

Entretanto, é necessario deixar claro que as vantagens do
uso de ferramentas de auxilio sao diversas, variando de acor-
do com as possibilidades da propria ferramenta, assim como
os objetivos determinantes do trabalho. Neste caso, adotou-
se o Diagrama de Fluxo de Dados (DFD) pela facilidade de
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uso e pelo fato de ser uma das ferramentas mais debatidas e
utilizadas para a analise do fluxo de informacdes na constru-
¢do civil (KENDALL; KENDALL apud BERNARDES, 1996;
TZORTZOPOULOS, 1999).

O DFD, segundo Yourdon (1990, p. 177), é uma “ferra-
menta de modelagem que nos permite imaginar um sistema
como uma rede de processos funcionais, interligados por
‘dutos’ e ‘tanques de armazenamento de dados” Nesse
sentido, pode-se trabalhar o DFD como um facilitador da
comunicagdo com o usudrio, apoiando o desenvolvimento
de novos sistemas, mostrando a sequéncia de transformacéo
dos dados pelas diversas areas envolvidas no processo, sem,
entretanto, considerar as particularidades das transforma-
¢oes sofridas (DAVIS apud CINTRA; AMORIM, 1998).

Em relagdo aos componentes do DFD, Yourdon (1990)
descreve a seguinte sequéncia: (a) processo: ¢ o primeiro
componente de um DFD e mostra como uma ou mais entra-
das sdo convertidas em saidas — representado por um circulo;
(b) fluxo: utilizado para demonstrar o movimento de pacotes
de informagdes de um ponto a outro do sistema — represen-

tado por uma seta; (c) deposito: permite que se modele uma
colegdo de dados em repouso - representado por duas linhas
paralelas ou por um retangulo aberto em um lado; e (d) ter-
minador: faz o papel das entidades externas com as quais o
sistema se comunica - representado por um retangulo.
Porém, para o desenvolvimento deste trabalho, levou-se em
considera¢do uma representacido mais recente do DFD, apre-
sentada por Cintra e Amorim (1998), conforme a Figura 1.

4. 0 PROCESSO DE DESENVOLVIMENTO DE
PRODUTO

Smith e Morrow (apud MIRON, 2002) apresentam o de-
senvolvimento do produto como um processo que converte
necessidades e requisitos dos clientes em informagéo para
que um produto ou sistema técnico possa ser produzido. A
expressdo desenvolvimento do produto, contudo, tem sido
utilizada por diversos autores com significado e abrangén-
cia distintos.

Representa uma entidade externa (uma empresa, uma pessoa ou um
departamento), definindo a origem ou o destino do dado

Representa um processo de transformacdo de dados. Ou
seja, a transformacdo de um fluxo de dados de entrada em
um fluxo de dados de saida

Representa um depdsito de dados, ficando permitido
0 acesso aos dados arquivados

—

Representa o fluxo de dados de um ponto a outro do sistema. Através
de duas flechas paralelas em sentidos opostos, pode-se representar o
fluxo de informagdes que ocorre de maneira simultanea

Figura 1: Representacdo de um DFD
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No Quadro 1, sdo apresentadas as principais etapas do
desenvolvimento do produto propostas em quatro publica-
¢oes: Clark e Wheelwright, 1993; Yazdani e Holmes, 1999;
Ulrich e Eppinger, 2000; Bruce e Cooper, 2000 (MIRON,
2002). O objetivo é realizar um comparativo da evolugdo
desse conceito e da visdo de cada autor.

Para Clark e Wheelwright (apud MIRON, 2002), o PDP
se divide em desenvolvimento do conceito,
planejamento do produto, engenharia do
processo e do produto e produgio-piloto. Ja
Yazdani e Holmes (apud MIRON, 2002), sub-
dividem a primeira etapa do PDP dos primei-
ros autores em marketing e projeto do conceito.
Além disso, estes autores tratam da criagdo de
protdtipos, etapa que os primeiros autores nao
mencionaram em destaque.

A proposta de Ulrich e Eppinger (apud MIRON, 2002) é
semelhante a de Clark e Wheelwright (apud MIRON, 2002).
Entretanto, da mais destaque ao detalhamento do projeto e
ao refinamento e teste do produto.

Ja Bruce e Cooper (apud MIRON, 2002) tratam de um
lado um pouco mais comercial, quando ddo destaque as
etapas de lancamento e retirada do produto. Além disso, di-
videm o desenvolvimento do conceito em geragdo da ideia e
teste desse conceito. Vale salientar também o destaque dado
a etapa de estudo de viabilidade, provando a preocupagdo
desses autores com a questdo financeira do novo produto.

Apesar dessa variedade, os autores concordam com a ideia
de que desenvolver um produto que atenda as necessidades
de qualidade dos clientes, em tempo habil e a um custo
compativel com seus concorrentes, é fun¢io do processo de
desenvolvimento de produto.

Contudo, 0 PDP pode ter duas concepgdes: a tradicional e
amoderna. A concepgio tradicional, tem como fundamento
a especializagdo funcional, legado da abordagem mecani-
cista de Taylor, Fayol e Ford, que utiliza a especializa¢do
como meio de obter eficiéncia nos processos organizacionais
(SILVA, 2001). S6 ¢ satisfatoria em ambientes estaveis, onde
se encontra baixo grau de incerteza, pois ¢é de facil controle

aumento das exigéncias dos clientes finais
tem pressionado as empresas a oferecer
produtos de melhor qualidade

e previsivel. Sua principal desvantagem ocorre quando, em
projetos complexos, existe um elevado consumo de recursos.
Ja o enfoque moderno de desenvolvimento de produtos, esta
muito mais preocupado com a qualidade do projeto, preven-
do a aplicagdo de ferramentas para assegurar a qualidade e
a agilidade no desenvolvimento das atividades de projeto
(COELHO, 1998).

5.A EXTRAPOL!-\C.I"\O DO PROCESSO DE PROJETO
PARA A CRIACAO DO PDP NA CONSTRUCAO
CIVIL

Na construgao civil, o processo de projeto esta ocupando
o papel representado pelo Processo de Desenvolvimento de
Produto na industria em geral, pois é o processo responsavel
pela transformagdo do conceito do empreendimento em

Quadro 1: Principais etapas do desenvolvimento do produto.

PRINCIPAIS ETAPAS DO DESENVOLVIMENTO DO PRODUTO

»

Clark e Desenvolvimento do Planejamento do Produto Engenharia do Processo e do Producéo Piloto
Wheelwright Conceito Produto
(1993)
Yazdani e Marketing | Projeto do | Projeto do Prototipagem Projeto do Preparagéo para o Processo

Holmes (1999) Conceito Detalhe Processo de Produgdo

Ulrich e Planejamento Desenvolvimento do Conceito Projeto Projeto do Refinamento e | Producéo
Eppinger (2000) Detalhe teste Piloto
Bruce e Cooper | Geragdo da | Teste do Estudo de Desenvolvi- Testes e Langamento Revisdo do | Retirada do

(2000) ideia conceito viabilidade mento e Tentativas de | do Produto Desempenho Produto

Projeto Campo

Fonte: Miron, 2002
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projeto e dai em um produto. Na realidade, dentro de uma
visdo mais ampla, este processo de projeto deve fazer parte do
PDP, pois possui diversas limitagdes quando se faz essa com-
paracio entre a industria seriada e a da construgéo civil.

Na inddstria seriada, para o desenvolvimento de um novo
produto, sdo necessarias varias etapas ndo consideradas,
de forma geral, na construgio civil: pesquisas de mercado,
identificagdo de oportunidades de negécios, formulagdo das
estratégias de marketing, execugdo de projetos que caracte-
rizam e especificam o produto, caracterizagdo da produgéo
(desenvolvimento do processo), fabricagdo de prototipos e
simula¢do do desempenho do produto e do processo (FA-
BRICIO, 2002), estando, dessa forma, o PDP da construgio
civil mais ligado ao projeto do edificio do que ao desenvol-
vimento do produto empreendimento.

ara uma empresa ter sucesso em um
empreendimento é necessario que conheca

as necessidades do seu cliente

Neste trabalho, pretende-se, entdo, ampliar o conceito
do processo de projeto, situando-o dentro do PDP, que
também possui etapas de comercializacdo, planejamento
de comunicagdo, entre outras, de tal forma que se possa
caracterizar esse processo ndo mais como voltado para o
projeto e sim para o produto. Sendo assim, comega-se a
trabalhar com o conceito de desenvolvimento de produto
para a construcéo civil.

Com base nessas etapas consideradas no desenvolvimen-
to de produtos na industria seriada, faz-se uma nova visdo do
processo de projeto. O objetivo ¢é adaptar, para a constru¢io
civil, todas estas etapas ha pouco citadas, inserindo-as no
processo de projeto, ampliando-o para uma nova dimensao,
que é a de desenvolvimento de produto (NOBRE, 2005).

Utilizou-se, neste trabalho, a divisdo proposta por Miron
(2002), por se caracterizar como mais proxima ao conceito
apresentado de desenvolvimento de produto. Dai, extrapo-
lou-se para a insercdo das atividades que transformam esse
processo no processo de desenvolvimento de produto, como
pode ser visualizado na Figura 2.

6. METODO DE PESQUISA

Trata-se de uma pesquisa de cardter qualitativo, com
intuito de compreender os fatos através de uma visio nao
numérica e ndo estatistica, descrevendo o significado das
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acoes e utilizando uma légica comparativa entre teoria e
pratica (YIN, 2001).

Pode-se afirmar, também, que esta pesquisa possui uma
visdo exploratoria, visto que busca conhecer o processo de
desenvolvimento de produto da constru¢io civil, explorando
as lacunas de conhecimento sobre este assunto.

Este trabalho utilizou o estudo de caso com intervengéo
(BARROS NETO, 1999) como estratégia de pesquisa para
atingir o objetivo proposto. Com esta estratégia de pesquisa,
objetiva-se capturar informacdes valiosas na busca de explo-
rar o problema em questao, seguida da avaliagdo e solucdo de
problemas (COOPER; SCHINDLER, 2003).

O estudo foi realizado em uma tnica empresa devido a
necessidade de aprofundamento na discussio e andlise do
tema. O desenvolvimento de produto é um processo longo
e complexo, que se inicia desde a concepgao de
um novo produto e vai até o acompanhamento
de uso do empreendimento (Figura 2b). Este
aprofundamento no estudo gera um melhor
entendimento de todas as etapas do processo
dentro da mesma empresa.

Devido a empresa possuir empreendimentos
nas diversas fases de desenvolvimento (concep-
¢do, anteprojeto, projeto legal, projeto executivo, etc.), pode-
se estudar todo o processo de desenvolvimento de produto
em um prazo viavel, entendendo como o processo acontece
do inicio ao fim na mesma empresa.

Este estudo baseou suas evidéncias em cinco fontes dis-
tintas de informacdes: documentos da empresa, registros
em arquivo, entrevistas, observagdo direta e observa¢io
participante. Com a utilizacdo dessas fontes de evidéncias, foi
possivel realizar um processo de triangulacido de dados, con-
forme preconiza Yin (2001). O objetivo era fazer avaliagdes
do mesmo fendmeno com a finalidade de obter sua validacao,
reduzindo a0 méaximo o risco de enviesamento da pesquisa.

6.1 Delineamento da pesquisa

Para arealiza¢do desta pesquisa foi demandado um perio-
do de oito meses de visitas e entrevistas, nos quais se buscou
permanecer diariamente na empresa durante todo o horario
de expediente, com o objetivo de melhor compreender o
fluxo de informagdes dentro dos setores.

A pesquisa iniciou-se com uma revisdo bibliografica,
em seguida procedeu-se a elaborag¢do dos instrumentos
de coleta de dados. Foram montados os roteiros para se
conduzir as entrevistas semiestruturadas, sendo um para o
setor de Marketing, um para o setor de Pré-incorporagdo
e outro para os demais setores da empresa que mantinham
contato com o cliente (Comercial, Obra, Contas a Receber
e Atendimento a Cliente).
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Aps esta fase inicial, dividiu-se a pesquisa em seis etapas
com a finalidade de conseguir o encadeamento das evidén-
cias (Figura 3). Cada etapa gerou resultados que serviram
de informacao para a etapa seguinte, de modo que a etapa

seguinte somente ocorria apds a conclusdo da etapa anterior,
possuindo seus dados analisados e discutidos com a empresa
pesquisada, excetuando-se as etapas 3 e 4, que foram reali-
zadas em paralelo.

Etapas do Processo de
Projeto segundo Miron
(2002)
1. Planejam. e concepc¢édo do empreend.
v
2, Estudo preliminar
4
3. Anteprojeto
4. Projeto legal de Arquitetura
4
5. Projeto executivo
A
6. Acompanhamento de obra
v
7. Acompanhamento de uso
Feedback

Etapas do Processo de
Desenvolvimento de
Produto proposto neste
trabalho
1. Concepcéo do produto
v
2. Local. e escolh. terreno
\ 4
3. | Anteprojeto de Arquitetura
\ 4
4. Projeto legal de Arquitetura
\4
5. Planejamento de Comercial.
v
6. Planejamento de Comunic.
v
7. Vendas
8. Projeto executivo
A 4
9. Acompanhamento de obra
10.| Acompanhamento de uso
Retroalimentagdo

Figura 2: Comparativo entre o Processo de Projeto de Miron (2002) e
o Processo de Desenvolvimento de Produto proposto neste trabalho.
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Inicialmente, realizou-se um diagndstico da empresa com
o intuito de entender sua estrutura, conhecer os setores que
mantinham contato com os clientes, ou que necessitavam de
informagdes sobre os clientes, etc. Para isso, o organograma
da empresa foi analisado e, a partir dele, definiram-se os
setores a serem estudados.

melhoria do PDP € a inserc¢éo da voz

do cliente neste processo

Através de entrevistas com os responsaveis destes
setores (Comercial, Obras, Atendimento a Clientes, Mar-
keting e Contas a Receber), procurou-se entender como
a informacao do cliente chegava a cada setor (formas de
contato); como a informacgéo era capturada (ferramentas
de controle de informagao utilizadas); para quem e como
era repassada (formaliza¢do do envio da informacédo), além
de constatar como era arquivada (banco de dados). Sendo
também verificada a interagdo do setor entrevistado com os
participantes do desenvolvimento de novos produtos (setor
de pré-incorporacéo, projetistas, agéncia de publicidade,
etc.). Estas entrevistas tiveram uma dura¢ido média de 50
minutos.

Ap6s a andlise de cada entrevista, fez-se uma montagem
inicial do caminhamento da informagédo do cliente em cada

12 20

setor. Dessa forma, conseguiram-se identificar as limitagoes
de cada setor com relagdo ao nivel de informagdo que pos-
sufa, bem como verificar os erros e falhas de comunicagio
entre os setores e a inexisténcia de processos para a coleta
das informagdes dos clientes.

A elaboragio dos fluxos foi baseada no uso do DFD, no
qual se identificou a informagio, seu caminha-
mento percorrido (origem e destino) e os respon-
saveis por cada trecho do fluxo.

Através da entrevista realizada com o setor de
pré-incorporagio, obteve-se uma primeira visio
do processo de desenvolvimento de produtos na

empresa. As demais entrevistas com os outros setores con-
tribuiram para aprimorar a visdo das atividades e responsa-
bilidades do setor de pré-incorporagio.

Além do fluxograma das etapas do processo, montou-se
também a planilha de insumo-processo-produto (IPP), que
teve a funcdo de identificar em cada etapa do processo que
informagdes eram necessarias para a realizagao da etapa e
que produtos deveriam ser gerados apds a realizagdo dessa
etapa (TZORTZOPOULOS, 1999).

Em paralelo, foram criados instrumentos de coleta de
informagdes nos setores que possuem contato direto com o
cliente, sendo que cada setor colhia informagdes especificas
do cliente.

O objetivo era obter informagdes dos intervenientes do
processo de desenvolvimento de produto, de modo que as

o . P
3 Diagndstico e
.| montagem dq processo
de desenvolvimento de

A 4

Diagnéstico do

Montagem e anélise

gerenciamento de

informacdes na

informacdes de

do fluxo de

produtos

A\ 4

Criacdo de ferramentas

A\ 4

no PDP através da
insercéo das informacdes
dos clientes captadas
pelas ferramentas do
Marketing

Proposicédo de
.| ferramentas para o

94

monitoramento do
processo

Figura 3: Delineamento da pesquisa.

empresa clientes marketing para a .
o coleta das informacdes
4= dos clientes
0 - . 0
5° Proposicdo de melhorias 6
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informagdes convergissem para a caracterizagio de um de-
terminado tipo de imovel.

Para isso, buscou-se formalizar como cada ferramenta
implementada teria de entrar no processo e como cada in-
terveniente daria sua contribuigdo referente as informagoes
que os clientes ofereciam.

A importancia do monitoramento do processo ¢ incon-
testavel, pois através desse acompanhamento foram identi-
ficados problemas e dificuldades do processo de desenvolvi-
mento de produtos montado.

7. 0 ESTUDO DE CASO

A empresa pesquisada atua no mercado de Fortaleza ha
26 anos e caracteriza-se por trabalhar no setor residencial,
especificamente na incorpora¢ao de empreendimentos para
a classe média e média alta.

Uma caracteristica interessante da empresa estudada é
a utilizacdo constante de pesquisas para verificagdo da de-
manda do mercado, ferramenta que possibilita o dimensio-
namento e o reconhecimento das necessidades dos clientes
para os quais o novo empreendimento se destina.

7.1 Resultados da pesquisa

Os resultados do estudo sdo apresentados
de acordo com as etapas da metodologia
aplicada. O objetivo é analisar a evoluc¢do do
estudo de modo que se possa fazer entender
os resultados obtidos.

Etapa 1: Diagnostico do gerenciamento de

informagdes na empresa.

Apds uma andlise das entrevistas realizadas, identifi-
caram-se as atividades desempenhadas pelos setores da
empresa que possuem contato com as informacdes dos
clientes:

o Setor de Obras: responsavel pelo atendimento do cliente
durante a obra, bem como por receber informagdes im-
portantes desse cliente, como sugestdes de atendimento,
reclamacgoes e modificagdes de projeto. Também ¢é res-
ponsavel pela avaliacdo da satisfagdo do cliente durante
a obra.

o Setor Comercial: responsavel pelas vendas de imdveis
da empresa. Uma particularidade desta empresa é que
ela conta com uma loja para venda dos imdveis em um
grande shopping de Fortaleza, o que gera um alto numero
de visitantes interessados nos iméveis.

o Setor de Contas a Receber: tem a finalidade de receber o
pagamento da mensalidade de alguns clientes que pre-

ferem pagar direto na loja da empresa, além de exercer
a fun¢do de cobranca dos recebimentos vencidos e da
renegociagdo de dividas vencidas. Sendo assim, observa-
se um potencial ponto de contato com o cliente que vem
efetuar seu pagamento.

o Setor de Marketing: responsavel pelo marketing da empre-
sa. Entretanto, estd mais focado na drea de comunicagio,
ficando as demais fun¢des do marketing (planejamento
de marketing, defini¢ao do preco, promogao, produto e
pesquisas) sob responsabilidade do diretor da empresa,
do setor comercial e do setor de pré-incorporagido. Este
setor também ¢é responsével pelo fluxo de informagdes de
clientes provenientes do site da empresa.

 Setor de pré-incorporagio: responsavel pelo desenvolvi-
mento de novos produtos na empresa, ficando sob sua res-
ponsabilidade as atividades que se iniciam na concepg¢ao
do produto até o langamento para o mercado.

o Setor de Atendimento ao Cliente (SAC): criado durante
a execuc¢do da pesquisa. Responsavel, inicialmente, pela
entrega do imdvel ao cliente, ou seja, pelo atendimento
a clientes na fase final da obra. Também é o responsavel
pelo atendimento ao cliente apds a entrega do imoével,
durante a fase de assisténcia técnica e manutencio dos
empreendimentos.

s produtos residenciais da construcéo civil
podem ser mais bem desenvolvidos através
das informacdes provenientes dos clientes

Etapa 2: Montagem e andlise do fluxo de informagdes de
clientes

Verificou-se a dificuldade de comunicagdo entre os
setores da empresa responsaveis pela captacio das in-
formagdes dos clientes e o setor de desenvolvimento de
novos produtos (setor de pré-incorporagio), de modo
que as informagdes deixadas pelos clientes nestes setores
ndo eram formalmente encaminhadas ao setor de pré-
incorporagao.

Em resumo, as informagdes eram apresentadas espon-
taneamente pelos clientes através do contato que faziam
com a empresa, mas os setores nao tinham a preocupagéo
de registra-las formalmente e, muito menos, de envia-las
ao setor diretamente responsavel pelo desenvolvimento de
produtos.

Isso foi verificado ap6s a montagem do DFD das infor-
magdes deixadas pelos clientes em cada setor. Sendo assim,
além da constatagdo através da entrevista realizada, o pro-
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prio setor constatava o ndo encaminhamento da informagao
quando se discutia o DFD do seu setor para com o restante
da empresa. A seguir é apresentado o DFD do setor Comer-
cial como forma de exemplificar a situagdo encontrada na
empresa (Figura 4).

Notar, na Figura 4, que o tltimo passo do fluxo ¢ o ca-
dastramento dos dados para futuros contatos e a resposta
aos questionamentos. Ou seja, a informagado obtida através
do contato com o cliente nio foi repassada para o setor de
desenvolvimento de novos produtos.

Verificou-se que a informagao nao fluia formalmente para
os setores responsaveis, ficando perdida dentro da estrutura
da empresa. Isto foi detectado em todos os setores que pos-
suem contato direto com o cliente

Etapa 3: Diagndstico e montagem do processo de desenvol-
vimento de produtos (PDP)

Nenhum processo formalizado em relagao ao PDP foi
identificado na empresa. O que existiam eram sequéncias de
eventos que foram sempre respeitadas no desenvolvimento
de um novo produto, as quais eram frutos do conhecimento
adquirido pelo setor de pré-incorporagdo na realizagdo de
cada novo empreendimento.

Sendo assim, formalizou-se o processo original de de-
senvolvimento de produto da empresa, pois sabia-se que
este processo somente poderia ser melhorado a partir da
visualizagdo correta de suas etapas, atividades, participantes
e gargalos.

Para formalizar o PDP de cada etapa, utilizou-se a plani-

lha insumo-processo-produto (TZORTZOPOULOS, 1999),
na qual cada atividade foi detalhada, informando-se que
acgoes ou relatdrios deveriam ser feitos antes de se iniciar
cada processo e qual o resultado esperado ao final de cada
processo (Figura 5).

No processo diagnosticado foram identificadas algumas
deficiéncias, que foram analisadas e corrigidas na elaboragéo
do novo processo de desenvolvimento de produto (Figura
6), no qual também foram inseridas as informagdes prove-
nientes dos clientes. Na Figura 7, ¢ exemplificada a melhoria
ocorrida na etapa de concep¢ao do produto, apds a incorpo-
rac¢do das ferramentas criadas.

Na Figura 6, perecebe-se que o PDP implantado possui
dez etapas que acompanham o produto desde sua concepgao
até o acompanhamento do seu uso. Sdo elas: (1) concepgao
do produto; (2) localizagio e escolha do terreno; (3) antepro-
jeto de arquitetura; (4) projeto legal de arquitetura; (5) proje-
to executivo; (6) vendas; (7) planejamento de comunicagio;
(8) planejamento de comercializa¢ao; (9) acompanhamento
de obra; e (10) acompanhamento de uso.

Ja na Figura 7, percebe-se a inser¢do de atividades que
antes ndo eram realizadas, tais como: a pesquisa de con-
corréncia, a andlise das demais pesquisas e a definigdo e
montagem das opgdes.

Etapa 4: Criagio de ferramentas para a coleta das informa-
¢oes dos clientes.

As ferramentas propostas tém o objetivo de formalizar o
envio das informagdes obtidas no contato com o cliente para

Informacdes

Duvidas Anélise das

duvidas

Encaminhamento das duvidas
ndo esclarecidas

Esclarecimentos

ci Informacgdes c ol Duvidas Andlise das
> merci L
lente sobre o produto omercia dudvidas
T Resposta aos questionamentos 30

do cliente

Recolhimento dos
dados do cliente

Cadastramento dos dados
p/ futuros contatos

Figura 4: DFD diagnosticado no setor Comercial.
Fonte: NOBRE, 2005.
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Insumo

Planej. estratég. da empresa;
Contato corretor
Definicdo de regido

Potencial construtivo;
Fotografia terrenos;
Documentacéo
Proposta do vendedor

Estudo de implantagdo Arquit.
e Paisag. (c/ vagas)
Custo de construgdo

Def. do n° de unidades

Terreno definido
Formatac&o da proposta

Processo

Produto

Captacéo de terrenos

Estoque de terrenos; Potencial
construtivo; Fotografia terrenos;

Documentacdo (matricula atualiz.);

Proposta (preco e forma de pag.)

Andlise e escolha dos
melhores terrenos

pro

Viabilidade dos

dutos

A4

Opcdo de compra

Terreno
definido?

'

Anteprojeto

de arquitetura

Escolha das 3 melhores
opgoes.

Planilha de viabilidade
Defini¢do dos terrenos vidveis
Apresentacéo ao Forum

Aceitacdo da opgédo de compra
Assinatura de procuracdo para
a Prefeitura

Figura 5: Planilha de Insumo-Processo-Produto da etapa 2 do PDP - Localizacdo e compra do terreno.
Fonte: NOBRE, 2005.

Etapa 1 Etapa 2 Etapa 3 Etapa 4
Concepcéo Local. e escolh. Anteprojeto de | Projeto legal de
do produto v terreno v Arquitetura o Arquitetura

Etapa 8 Etapa 7 Etapa 6 Etapa 5
PFOJe’fo < Vendas < Planejameqto Planejamer_no
executivo de Comunic. de Comercial.
Etapa 9 l Etapa 10
Acompanhamento | Acompanhamento | Retroalimentago
de obra de uso "

Figura 6: O processo de desenvolvimento de produto implantado.
Fonte: NOBRE, 2005.

97



v. 19, n. 1, p. 087-104, 2009

Y
g Neto, J. P. B.;; Nobre, J. A. N. O processo de desenvolvimento de produto imobiliario: estudo exploratério em uma incorporadora. Producéo,

o setor de pré-incorpora¢io, de modo que estas informacdes
sejam utilizadas no PDP.

Algumas destas ferramentas foram somente propostas

e outras foram sugeridas e testadas, conforme detalhado
a seguir:

Ferramenta 1: Pesquisa com clientes potenciais interes-
sados

Para o setor Comercial, foi criado um questionario para
pesquisa com as pessoas que passavam pela loja interes-
sadas em comprar um apartamento. Estas pessoas foram

Processo Diagnosticado

Planej. Estrat. da empresa

!

Pesquisa de
config. & demanda

-

Definicdo do produto

-

Elaboragédo de um briefing

A 4

.

Produto
aprovado?

Localizagédo e escolha
do terreno

caracterizadas como clientes potenciais; ou seja, pode-
riam se tornar clientes se a empresa soubesse atender as
suas necessidades por um imével. Sendo assim, esta foi
uma ferramenta testada.

Ferramenta 2: Pesquisa on-line com prospects

Para o outro canal de contato, a pagina eletronica (site) da
empresa, também foi criada uma ferramenta para coleta
de dados dos visitantes interessados em adquirir apar-
tamentos. Trata-se de uma pequena pesquisa com dez

Processo Implantado

Planej. Estrat. da empresa

:

Pesquisa de
config. & demanda

v

Pesquisa de concorréncia

Andlise das demais pesquisas

.

Definigdo do produto

.

Definicdo e montagem
das opcdes

.

Elaboracgdo de 1° briefing

Produto
aprovado?

Localizacédo e escolha
do terreno

Figura 7: Comparativo entre as etapas de concepcio do produto do processo diagnosticado e do processo implantado.
Fonte: Nobre, 2005

98




Q
-

194 Neto, J. P. B;; Nobre, J. A. N. O processo de desenvolvimento de produto imobiliario: estudo exploratério em uma incorporadora. Producéo,

v. 19, n. 1, p. 087-104, 2009

PROA

perguntas que o cliente deve preencher, caso ndo encontre
algum imdvel que lhe interesse na referida pagina. Como
se percebe esta ferramenta também foi testada.

o Ferramenta 3: Pesquisa com os clientes que visitam as
obras
Para os clientes que visitam as obras da empresa, criou-se
um questionario no qual se passou a recolher informagoes
sobre frequéncia de visitas do cliente a obra, motivo da
visita, avalia¢do do padrao de acabamento do imdvel, das
areas dos ambientes, avaliagdo da satisfagdo do cliente em
relagdo ao seu apartamento, da satisfagdo com a empresa
etc. O objetivo é ampliar a capta¢do das informagoes dos
clientes em relagdo a obra. Este roteiro de perguntas foi
elaborado junto com os responsaveis pelo atendimento,
pois se buscou formalizar o que ja era perguntado, de
modo que os questionamentos nao ficassem fora do con-
texto da visita do cliente. Também foi uma ferramenta
testada.

o Ferramenta 4: Pesquisa com os clientes que frequentam o
setor de contas a receber
Para o setor de contas a receber, deve-se obedecer ao mes-
mo raciocinio da ferramenta aplicada na obra: aproveitar
o contato do cliente para captar informagdes que sejam
interessantes para o setor de pré-incorporagio. Esse ques-
tionario utiliza o mesmo modelo aplicado na obra. Neste
caso, a ferramenta foi apenas proposta, nao tendo sido
testada.

o Ferramenta 5: Pesquisa do portal do cliente

O portal do cliente, ainda nio criado, serd uma area
especifica dentro da pagina eletrénica da empresa. O
cliente (que ja possui um imoével da empresa) podera ve-
rificar seu saldo devedor, o andamento da sua obra, emi-
tir boletos de pagamentos, sendo este acesso delimitado
por senhas; ou seja, serd uma area destinada somente a
clientes da empresa. Também é uma ferramenta que s
foi proposta.

o Ferramenta 6: Pesquisa de satisfacio na entrega dos
imdveis
O setor de atendimento a clientes ficou responsavel pela
realizacdo de uma pesquisa no momento da entrega
das unidades do empreendimento que estavam sendo
concluidas. Essa pesquisa tem o objetivo de verificar a
satisfacdo do cliente no momento do recebimento da sua
unidade, que ¢ um momento Unico no processo, pois é
onde se verifica a primeira reagdo do cliente ao seu imével
pronto. Esta foi uma ferramenta testada.

o Ferramenta 7: Matriz satisfagdo-importincia

Na fase de acompanhamento de uso (apds a conclusio
da obra), propos-se a montagem da matriz satisfagao-
importancia (MOURAO et al., 2004), a partir dos resulta-
dos da pesquisa de satisfacdo que deve ser realizada apos a
conclusio da obra, no prazo determinado de 2 e de 5 anos
apos a conclusdo da obra. Esta ferramenta nao foi testada,
somente proposta.

Todas estas ferramentas tiveram seus relatdrios de resulta-
dos formalmente inseridos em etapas do processo, existindo,
também, uma atividade de analise das pesquisas realizada
na empresa.

Etapa 5: Proposi¢do de melhorias no PDP através dainsercdo
das informagdes dos clientes captadas pelas ferramentas.

O PDP diagnosticado foi melhorado por meio da inser-
¢do das informacdes dos clientes captadas pelas ferramentas
desenvolvidas neste estudo. As ferramentas criadas foram
inseridas no DFD de cada setor para se verificar o novo fluxo
de informacdes e se a informagio estaria chegando ao setor
responsavel pelo desenvolvimento de novos produtos. Isto
foi verificado em todos os setores onde se aplicaram as fer-
ramentas. Para mostrar este resultado, segue abaixo o DFD
geral da empresa antes (Figura 8) e depois da aplicagdo das
ferramentas de pesquisa (Figura 9).

Além disso, também se alterou a ordem de algumas
atividades (ex.: opgdo de compra, efetivagio da compra
do terreno, etc.) com o objetivo de tornar o processo mais
consistente.

Sendo assim, além da altera¢do do processo quanto a
inser¢do das ferramentas desenvolvidas, também se discutiu
amelhoria do processo como um todo, pois algumas ativida-
des estavam mal posicionadas, ocasionando possiveis custos
desnecessarios, como por exemplo as atividades de consulta
prévia e efetivacdo da compra do terreno.

Vale salientar que o numero de etapas, bem como a
denominacio destas, ndo se alterou da passagem do PDP
diagnosticado para o PDP proposto. Somente se alteraram
as atividades dentro das etapas, conforme mostra o Quadro
2 (em negrito estdo as atividades que foram alteradas ou
inseridas no processo).

Etapa 6: Proposi¢do de ferramentas para o monitoramento
do processo

A empresa decidiu-se por utilizar a velocidade de vendas
como “termometro” para o desenvolvimento de produtos.
Portanto, levantou-se o histérico dessa velocidade para
se estabelecer um pardmetro de evolu¢do da melhoria do
processo. Se a velocidade de vendas de um determinado
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Figura 8: DFD geral da empresa antes da implantacdo das ferramentas de captacéo das informacédes dos clientes.
Fonte: Nobre, 2005
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Recebimento da unidade - Pesquisa de satisfagéo
—» SAC . haentrega

Software de histérico do cliente

Figura 9: DFD geral da empresa apds a implantacédo das ferramentas de captacéo das informacdes dos clientes.
Fonte: Nobre, 2005
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Quadro 2: Comparativo entre o processo diagnosticado e o processo proposto.

DIAGNOSTICO

PROPOSTO

ETAPA 1

Planejamento estratégico da empresa;

Pesquisa de configuragdo & demanda (ndo utilizada
formalmente);

Definicdo do produto;

Elaboragéo de um briefing (n&o realizada formalmente);

Planejamento estratégico da empresa;

Pesquisa de configuragdo & demanda (utilizada formalmente);
Analise dos produtos desenvolvidos;

Definicéo do produto;

Definicdo e montagem das opcdes;

Elaboracéo do 1° briefing (realizado formalmente)

ETAPA 2

Captacéo de terrenos;
Analise e escolha dos melhores terrenos;
Viabilidades dos produtos;

Captacdo de terrenos;

Anélise e escolha dos melhores terrenos;
Viabilidade dos produtos;

Opcéao de compra.

ETAPA 3

Anteprojeto de arquitetura e paisagismo;
Opcéo de compra;
Orcamento preliminar;

Elaboracéo do 2° briefing;

Anteprojeto de arquitetura e paisagismo;
Consulta prévia na Prefeitura;
Orcamento preliminar;

Efetivacdo da compra do terreno.

ETAPA 4

- Execucéo do projeto legal de arquitetura;

- Efetivacdo da compra do terreno;

- Aprovacdo do projeto legal na Prefeitura;

- Execucdo dos demais projetos para aprovacéo;
- Retirada de alvara de construgéo;

- Retirada de registro de incorporacéo.

- Parcelamento do solo;

- Execucéo do projeto legal de arquitetura;

- Aprovacdo do projeto legal de arquitetura;

- Execucéo dos demais projetos para aprovagéo;
- Retirada de alvara de construgéo;

- Retirada de registro de incorporacéo.

ETAPA 5

- Execucdo do mapa prego-valor;

- Defini¢do do prego/tabelas de vendas;

- Avaliagdo financeira da tabela de vendas;

- Definigéo das estratégias de comercializagéo;

- Avaliagdo financeira das estratégias de comercializagéo.

- Execucéo de mapa prego-valor;

- Definicédo de formas de financiamento;

- Definigédo do prego/tabela de vendas;

- Avaliagéo financeira das tabela de vendas;

- Definicéo dos precos das opcdes;

- Definicdo das estratégias de comercializagéo;

- Avaliagdo financeira das estratégias de comercializagéo.

ETAPA 6

- Execucdo de maquete, filme e plantas humanizadas
- Planejamento de comunicacéo de lancamento;

- Planejamento de ponto de venda;

- Criagdo/execugdo da comunicagéo;

- Execucéo do ponto de venda;

- Veiculag&o e execugdo da campanha.

- Execucdo de maquete, filme e plantas humanizadas
- Planejamento de comunicacg&o de langamento;

- Planejamento de ponto de venda;

- Criagéo/execugdo da comunicagéo;

- Planejamento de sustentacéo;

- Planejamento de relacionamento;

- Execucéo do ponto de venda;

- Veiculagéo e execugdo da campanha.

ETAPA 7

- Defini¢éo dos precos das opgoes;

- Elaborar contrato de compra e venda;

- Cadastramento do empreendimento no sistema;
- Execucgdo das estratégias de comercializagdo;

- Execugdo da comunicacgéo de relacionamento.

- Elaboracé&o do contrato de compra e venda;

- Cadastramento do empreendimento no sistema;
- Execucédo das estratégias de comerc.;

- 12 Andlise do produto;

- Andlise e reestruturacéo das vendas;

- Execugéo da comunicacéo de relacionamento.
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ETAPA 8

Ndo se realizou nenhuma alteracgéo a partir do PDP diagnosticado, devido a sua consisténcia em relacdo a esta etapa.

ETAPA 9

- Controle de alteracdo de projetos;
- Verificagdo do memorial descritivo;
- Procedimento de entrega da unidade.

- Controle de alteracéo de projetos

- Captacéo de informacéo dos clientes durante a obra;
- Verificagdo do memorial descritivo;

- Procedimento de entrega da unidade;

- Verificacédo da satisfacdo na entrega da obra;

- 22 Analise do produto.

ETAPA 10

- Andlise das solicitagfes dos clientes;
- Atendimento das solicitagdes;
- Medicédo pos-obra da satisfacdo dos clientes.

- Andlise das solicitagbes dos clientes;

- Atendimento das solicitagdes;

- 12 Medigdo pés-obra da satisfagéo dos clientes;

- Execucéo da 12 Matriz de satisfacdo-importancia;
- 22 Medicéo pds-obra da satisfacédo dos clientes;
- Execucio da 22 Matriz satisfacdo-importancia;

- 32 Analise do produto.

Fonte: Nobre, 2005

produto tivesse sua evolu¢io inferior ao histérico da empre-
sa, 0 processo de desenvolvimento do produto em questdo
deveria ser reavaliado.

Além disso, deve-se verificar novamente o grau de satura-
¢do do mercado, para que se analise se o erro estd no produto
ou na satura¢ao do mercado, o que também se caracterizara
como um erro do PDP, pois a ocorréncia dessa saturagdo
deveria estar prevista no processo.

Foi desenvolvido um cronograma que também pode ser
utilizado para o monitoramento do processo. Dessa forma,
consegue-se medir o tempo real de cada atividade em um
determinado produto. Apds a comparagdo entre os crono-
gramas dos outros produtos, foram identificados problemas
ou dificuldades no processo que deveriam ser estudados para
serem melhorados.

7.2 Concluséo do estudo de caso

Algumas melhorias no novo projeto ja foram observadas
frente aos resultados das ferramentas aplicadas, ou seja, al-
gumas informagdes provenientes dos clientes e prospects ja
foram realimentadas no processo do novo empreendimento,
entre elas: a inser¢ao de quadra poliesportiva, a elevagdo da
guarita de seguranca da entrada dos empreendimentos, e a
melhoria na apresentagio das plantas humanizadas no félder
do empreendimento.

Alguns outros itens foram observados, mas a empresa
ndo acatou as informagdes apresentadas devido a diversos
fatores, sendo o mais preponderante o aumento do custo
da obra para a realizagdo das alteragdes. Dentre eles, pode-
se considerar: revestimento completo (piso e parede até a
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altura do teto) na cozinha e banheiros dos apartamentos;
nao mais utilizagdo do revestimento do piso de um produto
anterior para os proximos empreendimentos destinados ao
mesmo publico; e eliminagdo dos apartamentos existentes
no pavimento térreo.

Apesar de a pesquisa ser realizada em uma unica empresa,
pode-se considerar a sua importincia devido a existéncia de
diferentes pontos de estudo. E sendo o objetivo da pesquisa
a melhoria do PDP como um todo, somente seria possivel
através do estudo aprofundado em uma tnica empresa,
abordando-se as diversas etapas.

8. CONSIDERACOES FINAIS

O estudo analisou o processo completo dentro de uma
unica empresa, mostrando a continuidade do fluxo de infor-
macoes nas diversas fases de interacio com o cliente. Para
isso foi fundamental que a empresa tivesse produtos nas
diversas fases do PDP, pois se analisou o processo completo
em um espaco de tempo reduzido.

Um limitador do projeto foi o ndo contato formalizado
com os projetistas, ja que eles estavam localizados em outros
estados do Pais. Este trabalho poderia evoluir mais ainda a
partir da conexdo das informacdes provenientes da empresa
em analise com as informagdes provenientes dos projetistas
terceirizados.

As caracteristicas do produto langado durante a pesquisa
ja foram baseadas nos resultados do estudo. Todos os itens
que o compdem (configuragio, localizagio, acabamento, for-
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ma de pagamento) foram baseados em valores dos clientes
que foram expostos pela melhoria do processo de desenvol-
vimento de produto.

Assim, o gerenciamento de informagdes sobre o PDP
possibilitou o desenvolvimento das ferramentas necessarias
para a melhoria desse processo na empresa. Esta visio foi a
ancora para a obtenc¢do das informagdes provenientes dos
clientes.

Este artigo considerou que a melhoria do PDP é a inser¢io
da voz do cliente nesse processo. Sendo assim, o objetivo
desta pesquisa foi atingido, pois, através das diversas fer-
ramentas desenvolvidas, da anélise e melhoria dos DFD’s e
do fluxo do processo, conseguiu-se inserir as informagoes
provenientes dos clientes no processo e melhoré-lo através
disso. O DFD apresenta claramente o fluxo de informacéo
(emissor, receptor e mensagem) que OCOrre N0 Processo
de desenvolvimento do produto de uma incorporadora,
porém nédo mostra o detalhamento apresentado por Pati e
Augenbroe (2007) e Zhu e Augenbroe (2007), necessario ao
desenvolvimento de um API, bem como um detalhamento
hierarquico da informagao.

As informagdes passaram a chegar ao setor responsavel
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