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Resumo
Iguns incorporadores imobiliarios, para ter uma retroalimentacéo
acerca de seus empreendimentos, tém coletados dados em avaliacdes
de satisfacdo de clientes. Porém, com fregiiéncia estes dados néo sdo
utilizados sistematicamente na retroalimentacéo durante a gestéo de
novos projetos. A literatura aponta a importancia uma efetiva retro-alimentacéo a
partir destas avaliacdes, pois, dessa forma, os projetistas poderdo gerar mais valor
para o usuario final. Esta pesquisa tem como objetivo propor um modelo tedrico
de analise dos dados oriundos de avaliagGes de satisfacdo, para aumentar a eficacia
da retroalimentacéo do processo de projeto. A pesquisa teve um carater qualitativo
e dividiu-se em quatro etapas: analise das ferramentas; adaptacéo dessas
ferramentas; teste do modelo; e aplicacdo préatica do modelo.

Palavras-chave: Ferramentas. Projeto. Retroalimentagdo. Valor. Satisfacéo.

Abstract

Some buiding developers, in order to have a feedback of their projects, have used
collected data in client satisfaction evaluations. However, such data are rarely
used in a systematic way for feeding back the management of new projects. The
literature points out the importance of an effective feedback from those
evaluations, so that designers can generate more value for the final client. The
objective of this research work is to propose a theoretical model for processing
data collected in client satisfaction evaluations, with the aim of improving the
effectiveness of the feedback into the design process. This investigation had a
qualitative character, and was divided into main stages: analysis of tools,
adaptation of tools, model testing, and model practical application.
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Introducao

Com o intuito de obter uma retroalimentagdo dos
usudrios finais acerca de empreendimentos ja
entregues, alguns incorporadores tém recorrido a
avaliacBes de satisfacdo. Nesse sentido, algumas
pesquisas relacionadas com satisfacdo do cliente
foram realizadas para compreender  suas
necessidades (EGEMEN; MOHAMED, 2006;
TANG; LU; CHAN, 2004). Enquanto a literatura
aponta para a importancia da incorporacdo dados
advindos das avaliagbes de  satisfacdo
(ORNSTEIN, 2008), observa-se que os dados
coletados nédo tém sido utilizados sistematicamente
na retroalimentagéo desse processo.

Sobretudo em pesquisas com foco em habitacdo de
interesse social, a percepcdo de satisfacdo dos
usuarios pode estar condicionada a uma situagdo
anterior de moradia, distorcendo o indice de
satisfacdo com o imdvel atual. Assim, destacam-se
algumas pesquisas que abordam o conceito de
valor para o usuario (LIMA, 2011; MAIA; LIMA,
BARROS NETO, 2011).

Em relagdo ao projeto, verifica-se sua importancia
sobre o ciclo de vida dos produtos, incluindo a
construcdo e o uso. A definicdo do programa
arquitetdnico torna-se, portanto, importante para o
processo geral. Moreira e Kowaltowski (2009)
destacam que, por anteceder o projeto, este se
inicia com o levantamento das informacdes
relativas ao cliente e ao contexto, e busca
descrever as condi¢cdes nas quais o0 projeto vai
operar e o problema ao qual a edificacdo projetada
responderd. Tilley (2005) destaca que o programa
deve ser flexivel e dindmico, e que deve estar
disponivel para alteracBes que forem necessérias
durante todo o processo de projeto e construcéo, ja
que as necessidades dos clientes podem mudar ao
longo do tempo e alteragBes podem vir a agregar
mais valor para o cliente.

Com o intuito de possibilitar a incorporacdo das
necessidades dos clientes de uma maneira
sistematizada e auxiliar na atividade exploratoria
das etapas iniciais do projeto, algumas ferramentas
de apoio a tomada de decisdo podem ser utilizadas.

O objetivo geral deste artigo é, portanto, propor
um modelo tedrico de anélise dos dados oriundos
de avaliagBes de satisfacdo que auxilie a
retroalimentacdo do processo de projeto, a fim de
possibilitar a geracéo de valor para os clientes.

Os objetivos da pesquisa sdo analisar a viabilidade
de utilizacdo das ferramentas de apoio a tomada de
decisdo no processo de projeto a partir da
compilacdo dos aspectos positivos e negativos das
ferramentas; adaptar as ferramentas para as
especificidades da construgdo civil, de forma a

sistematizar a retroalimentacdo do processo de
projeto, através da analise e da eleicdo dos
atributos aplicaveis de cada ferramenta; testar o
modelo proposto por meio da aplicacdo junto a
arquitetos e engenheiros civis; e aplicar o modelo
de retroalimentacdo em uma aplicacdo pratica, que
possibilite a andlise e a discussdo de sua
viabilidade, vantagens e possiveis limitagGes, além
da proposicdo de alteracbes para  seu
aperfeicoamento.

Vale ressaltar que a apresentacdo dos resultados da
primeira etapa metodoldgica desta pesquisa,
relativa ao primeiro objetivo supracitado, foi
realizada por Sampaio, Lima e Baros Neto (2010).

Referencial teodrico

Processo de projeto

O processo de projeto, segundo Tilley (2005), é
uma atividade mental que tem como produto ideias
documentadas em meio fisico ou eletrnico, o que
facilita a comunicacdo para outros envolvidos no
processo. O projeto, por sua vez, ocorre ao longo
de algumas etapas, que vdo do programa
arquitetdnico ao projeto executivo. Verifica-se que
esse processo envolve uma interacdo e um
compromisso entre um grupo de stakeholders, os
quais incluem o cliente, os usuérios finais, 0s
projetistas, os empreiteiros e os fornecedores, entre
outros (KARNA; JUNNONEN, 2005). A natureza
do processo de projeto pode, portanto, ser
considerada complexa.

Whelton e Ballard (2002) destacam alguns
problemas que influenciam negativamente o
processo de projeto, como a falta de
compartilhamento das decisfes tomadas, os fatores
sociopoliticos que dominam a tomada de decisdo e
o ineficiente processamento das informagdes.
Koskela, Huovila e Leinonen (2002) apontam,
ainda, a inexisténcia de um planejamento
sistematico do projeto e o gerenciamento ineficaz
do valor a partir do ponto de vista do cliente.

Diante desse contexto, a retroalimentacdo do
processo, com informacdes provenientes do uso de
empreendimentos ja entregues aos usuérios, refere-
se a uma das alteragBes necessdrias que dizem
respeito as relagbes do projeto com as demais
atividades inseridas no processo de
desenvolvimento de produtos da indistria da
construcdo civil (MELHADO; AGOPYAN, 1995).
Nesse caso, as avaliagBes pos-ocupacdo podem
comportar-se ~ como banco de  dados
retroalimentadores do processo de projeto.
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Ferramentas de apoio a tomada de
decisao

Quatro ferramentas apresentadas por Sampaio,
Lima e Barros Neto (2010) mostraram-se passiveis
de ser utilizadas na retroalimentacdo do processo
de projeto. A primeira delas, o processo de analise
hierarquico (AHP), utiliza uma metodologia de
comparacdo quantitativa que ajuda a verificar a
relacdo entre alternativas qualitativas a serem
consideradas na decisdo a ser tomada (GASS,
1985). Essa ferramenta pode, portanto, tornar o
processo de selecdo, ordenamento e julgamento
transparente (CARVALHO; SPOSTO, 2007) e
permite que o sistema de atribui¢do de pesos torne
0 problema mais gerenciavel.

Quanto ao projeto axiomatico (AD), ele foi
desenvolvido para auxiliar na identificacdo dos
problemas existentes no processo de projeto que
geravam solugBes menos eficazes (MONICE;
PETRECHE, 2004). Sua utilizacdo da-se a partir
da premissa de que existem principios
generalizaveis definidores do processo de projeto,
e a questdo de projeto é definida a partir de dois
questionamentos basicos: “o que nods (clientes e
projetistas) queremos” e “‘como iremos conseguir”
(MONICE; PETRECHE, 2004). Segundo Yang e
Zhang (2000), a AD ajuda a eliminar as tentativas
e erros do processo de projeto convencional e a
estruturar e entender melhor os problemas de
projeto.

J4 a teoria da solugdo inventiva de problemas
(TRIZ) foi idealizada por Altshuller mediante a
analise dos processos envolvidos na obtencdo das
solugbes  criativas contidas nas  patentes
(CARVALHO; BACK, 2001). A TRIZ consiste na
reestruturacdo de um problema de projeto
especifico em um problema genérico cuja solucéo
tenha principios referenciais consolidados. A mais
conhecida das metodologias que compdem a TRIZ
associa-se ao método dos principios inventivos, 0s
quais representam sugestdes de possiveis solugdes
para determinado problema (CARVALHO; BACK
2001). A ferramenta auxilia os projetistas no
processo de concepcdo de produtos, evitando o
método convencional, baseado no know how e na
“tentativa e erro”, e resolvendo os problemas de
uma maneira criativa (YANG; ZHANG, 2000).

Por ultimo, o desdobramento da fun¢éo qualidade
(QFD) é uma ferramenta utilizada para aumentar o

nivel de satisfagdo dos clientes. Segundo Delgado-
Hernandez, Bampton e Aspinwall (2007), o
principal objetivo do QFD ¢é ajudar a identificar e a
priorizar as necessidades dos clientes, e a
transforma-las em caracteristicas do produto. A
ferramenta € composta de quatro matrizes, que
desdobram as necessidades dos clientes em
requisitos de projeto, 0s quais originam as
caracteristicas do componente, que sdo
transformados em operacGes de fabricacdo e
definem os requisitos de producdo (EUREKA,;
RYAN, 1992). O QFD auxilia na traducdo das
necessidades dos clientes em atributos de projeto e,
portanto, relaciona-se diretamente com a geracdo
de valor.

Metodologia

Esta pesquisa classifica-se como qualitativa e
exploratoria, uma vez que os dados provém do
ambiente natural, e busca aprofundar a analise de
um assunto pouco discutido na literatura, o uso de
ferramentas de apoio a tomada de decisdo no
contexto da retroalimentacdo do processo de
projeto. Também é uma pesquisa bibliografica que
convergiu para a proposicao de um modelo teérico
de auxilio a retroalimentacdo do processo de
projeto.

A fim de verificar o processo de aplicacdo desse
modelo e de refinar sua primeira versdo, realizou-
se um pré-teste com engenheiros e arquitetos de
um grupo de pesquisa. Foi feita uma pesquisa
documental relativa as avaliacBes de satisfacdo
escolhidas para ser base de dados do processo de
aplicacdo da segunda versdo do modelo. Em
seguida, um grupo focal foi realizado com
arquitetos e engenheiros civis atuantes no mercado
da construcdo civil de Fortaleza. Numa situacéo
supostamente real, a aplicacdo da segunda versdo
do modelo possibilitou verificar como o0s
projetistas enxergam a utilizacdo das ferramentas
analisadas. A partir desses dados, essa versao do
modelo foi analisada, e 0 modelo tedrico final foi
proposto. Por ultimo, realizou-se uma aplicacdo
pratica do modelo junto a dois empreendimentos.

O delineamento desta pesquisa compde-se de
quatro etapas, conforme pode ser observado na
Figura 1.

Modelo de retroalimentacao do processo de projeto a partir de informacgdes sobre satisfacao de clientes
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Figura 1 - Delineamento da pesquisa

Na primeira etapa, as ferramentas de apoio a
tomada de decisdo foram analisadas. Para a
escolha das ferramentas, realizou-se uma analise
geral da literatura acerca do processo de projeto e
do desenvolvimento de produtos. Considerou-se a
existéncia de discussdes acerca das ferramentas em
publicacdes de programas de poés-graduacdo de
universidades brasileiras, especificamente no
contexto da arquitetura e da construgdo civil.
Dessa forma, p6de-se verificar a viabilidade de uso
das ferramentas no contexto em que se insere esta
pesquisa. Em seguida, foi realizado um
levantamento bibliografico especifico sobre cada
ferramenta, o que permitiu a compilacdo dos
aspectos positivos (vantagens de uso) e negativos
(limitacdes de uso) de cada ferramenta. Por dltimo,
verificou-se a andlise de viabilidade de uso das
ferramentas escolhidas em funcgéo de seu uso em
pesquisas brasileiras; da adequacdo dos conceitos e
objetivos de utilizacdo das ferramentas ao contexto
da construcdo civil; da relagdo entre os aspectos
positivos das ferramentas e a geracdo de valor; e
da possibilidade de minimizacdo dos aspectos
negativos das ferramentas.

Na segunda etapa, as ferramentas foram adaptadas
para as especificidades da construgdo civil, de
forma a sistematizar a retroalimentacdo do
processo de projeto, compondo uma primeira
versdo do modelo. Com base na andlise e na
eleicdo dos atributos aplicveis de cada uma das
ferramentas analisadas, dentro do contexto
especifico da construgdo civil, foram avaliadas a
valorizacgéo dos aspectos positivos das ferramentas,
a minimizacdo ou a eliminacdo dos aspectos
negativos, bem como a integracdo tedrica das
ferramentas dentro de um Unico modelo. Em
seguida, a fim de se verificar a constituicdo dessa
primeira versdo do modelo, foi realizado o pré-

teste*. Finalmente, as criticas tecidas sobre o
modelo e os insights gerados durante o pré-teste
foram compilados.

Na terceira etapa, 0 modelo teérico de auxilio a
retroalimentacdo do processo de projeto foi
testado. A segunda versdo do modelo foi elaborada
a partir das sugestOes e das criticas resultantes do
pré-teste. Para analisar essa versdo do modelo, o
grupo focal® foi adotado para testar 0s passos que 0
compBem. Deste participaram quatro engenheiros
e seis arquitetos que tinham alguma relagdo com
empreendimentos de interesse social. Antes da
realizacdo do grupo focal, contudo, realizou-se
uma pesquisa documental relacionada a avaliacdo
de satisfacdo selecionada. Para finalizar, essa
versdo do modelo foi analisada qualitativamente
mediante a preparagdo dos dados do grupo focal,
da codificacdo e categorizacdo temética e da
analise comparativa. O modelo proposto foi
avaliado, e sua versao final, consolidada.

Por fim, a aplicacdo pratica do modelo foi
realizada a partir de uma pesquisa de satisfacdo
com moradores de dois empreendimentos
imobiliarios voltados para o publico de classe
média alta. Nessa etapa, surgiram desafios que
trouxeram a necessidade de adaptacdo de alguns

' 0s dados utilizados no pré-teste resultaram de uma avaliacio
de satisfacao realizada pelo grupo de pesquisa com moradores
de um empreendimento multifamiliar.

2 Para o grupo focal, foi utilizada uma avaliacdo de satisfacdo
coordenada pelo mesmo grupo de pesquisa com trés
empreendimentos do Programa de Arrendamento
Residencial/Caixa Econémica Federal (PAR/CEF), fruto de uma
pesquisa financiada pela Financiadora de Estudos e Projetos
(Finep) através do Fundo Verde Amarelo/Habitare. Essa
avaliacdo insere-se no projeto de pesquisa Gerenciamento de
Requisitos e Melhoria da Qualidade na Habitacao de Interesse
Social (GERENCIAMENTO..., 2008).
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aspectos do modelo tedrico, possibilitando a
proposta de melhorias para ele.

Andlise das ferramentas

Conforme relatado anteriormente, a apresentacdo
da primeira etapa desta pesquisa foi abordada por
Sampaio, Lima e Barros Neto (2010). Concluiu-se
que as quatro ferramentas (AHP, AD, TRIZ e
QFD) sdo passiveis de ser utilizadas no processo
de projeto da construgdo civil. O AHP ajuda a
determinar a priorizagdo entre alternativas. Ja a
AD e o QFD auxiliam no desdobramento das
necessidades do cliente em caracteristicas de
projeto e gerenciam os trade offs que possam
ocorrer nesse processo. E a TRIZ aponta para
possibilidades de solugdes de projeto.

Adaptacao das ferramentas

Uma vez que o modelo tedrico deve comportar-se
como um auxilio para a retroalimentacdo do
processo de projeto, presume-se que os dados a
serem inseridos no processo referem-se as
necessidades dos clientes que foram consideradas
insatisfatorias. Estas, portanto, devem  ser
transformadas em novos parametros de projeto, os
quais serdo incorporados no processo de
desenvolvimento de novos produtos. A utilizacdo
das ferramentas esta associada a essa condicao.

Verificou-se que o AHP adapta-se ao modelo
tebrico proposto, uma vez que possibilita a
comparacdo pareada entre alternativas em funcédo
de critérios especificos definidos pelos avaliadores.
Essa ferramenta, portanto, pode auxiliar na
priorizacdo das necessidades dos clientes ou dos
parametros de projeto, os dados trabalhados no
modelo tedrico.

Em relacdo aos dominios que compdem a AD,
foram considerados o dominio do cliente,
correspondente a suas necessidades, o dominio
funcional, correspondente aos requisitos funcionais
que atendem a essas necessidades, e o dominio
fisico, o qual se refere aos pardmetros de projeto
que satisfazem os requisitos anteriores.

Quanto ao QFD, o objeto de anélise foi a matriz da
casa da qualidade, uma vez que se relaciona com
as primeiras fases do processo de projeto. Julgou-
se importante a verificacdo das interferéncias que
existem entre as necessidades dos clientes e 0s
requisitos de projeto.

Quanto a TRIZ, averiguou-se que o modelo tedrico
pode fazer uso dos principios inventivos de uma
forma direta, a partir da correspondéncia entre eles
e 0s parametros de projeto a serem propostos.

Proposicao do modelo

Para alcancar a proposicdo do modelo tedrico,
foram elaboradas duas versdes preliminares do
modelo (Figura 2).

Primeira versao do modelo

A primeira versdo do modelo teérico compde-se
por cinco passos, propostos de forma a ser
realizados sequencialmente e a possibilitar gerar
uma discussdo  sistematizada acerca das
necessidades dos clientes logo na primeira etapa
do processo de projeto (concepc¢éo do produto):

1 Definigdo das necessidades dos clientes a
partir dos resultados de avaliacBes de satisfacao.

2  Desdobramento das necessidades dos clientes
em primarias, secunddrias e tercidrias, utilizando o
diagrama de afinidades.

3  Transformacdo das necessidades
insatisfatorias em parametros de projeto através do
auxilio da AD e da TRIZ.

4 Priorizacdo dos parametros de projeto com o
auxilio do AHP.

5 Avaliacdo das interferéncias entre as
necessidades dos clientes e os parametros de
projeto através da Casa da Qualidade.

Como produto final, esta discussdo, abalizada pelo
roteiro supracitado, resulta em um documento
formal contendo as necessidades dos clientes e as
solugdes de projeto sugeridas pelos projetistas,
bem como as interferéncias entre elas. Este
documento, portanto, fica disponivel aos
participantes do processo de projeto e serve como
base de dados para projetos futuros com
caracteristicas semelhantes.

A partir da aplicagdo do modelo no pré-teste,
algumas alteragBes foram realizadas. As principais
referem-se & exclusdo da ferramenta TRIZ, em
fun¢do do tempo demandado para o conhecimento
acerca dos principios inventivos, e a inversdo dos
passos 3 e 4, devido a importancia, por um lado, de
se considerarem todos os parametros de projeto, e,
por outro, de priorizar as necessidades
insatisfatorias quando elas existirem em grande
numero.

Modelo de retroalimentacao do processo de projeto a partir de informacgdes sobre satisfacao de clientes
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1° VERSAO DO MODELO

Defini¢do das
necessidades dos clientes a partir
de avaliagdes de satisfagdo

Desdobramento das
necessidades dos clientes
com o diagrama de afinidades

Transformagéo das necessidades
insatisfatorias em parametros de projeto’
com o auxilio da AD

Priorizacdo dos
parametros de projeto

com o alxi io do AHP

Avaliagdo das interferéncias entre
as idades e os parametros

por meio daﬁda Qualidade
DOCUMENTO FINAL

2° VERSAO DO MODELO

Definigao das
necessidades dos clientes a partir
de avaliagdes de satisfagao

Desdobramento das
necessidades dos clientes
com o diagrama de afinidades

Priorizagdo das
necessidades insatisfatorias

com o jli io do AHP

insatisfatorias em parametros de projeto

3° VERSAO DO MODELO

Defini¢do das
necessidades dos clientes a partir
de avaliagdes de satisfagao

Desdobramento das
necessidades dos clientes
com o diagrama de afinidades

Priorizagdo das necessidades
insatisfatorias com o auxilio do AHP

em fungdo gf ii‘ifrios projetuais

em parametros de projeto através de

Transformagdo das necessidades » Transformagao das neces. insatisfat.

através de conceitos da AD

Avaliagao das interferéncias entre
as necessidades e os parametros

por meio daﬁda Qualidade
DOCUMENTO FINAL

conceitos da AD i itnsidorando custo

Avaliagdo das interferéncias entre
as necessidades e os parametros

por meio da iiia da Qualidade
DOCUMENTO FINAL

.v Sequéncia entre os passos
Passos que nao foram alterados

‘ Passos que foram alterados

Figura 2 - Relacdo entre as trés versdes do modelo
Fonte: Sampaio (2010).

Segunda versao do modelo

A nova sequéncia de realizacdo dos passos €
composta do roteiro a seguir:

1 Mantém-se igual a versao 1.
2 Mantém-se igual a versdo 1.

3 Priorizacdo das necessidades insatisfatorias
com o auxilio do AHP.

4 Transformacdo das necessidades
insatisfatorias em parametros de projeto através de
conceitos da AD.

5 Mantém-se igual a versdo 1.

Esta versdo do modelo foi empregada durante o
grupo focal. Os trés primeiros passos foram
realizados antes do grupo focal, como uma
atividade de preparacdo dos dados para discussdo
junto aos projetistas. Ja os dois Ultimos passos
foram realizados por dois grupos distintos.

Definicdo das necessidades dos clientes
(Figura 3)

As necessidades dos clientes foram definidas e
listadas a partir do relatorio final de uma avaliagdo
de satisfacdo feita com trés empreendimentos. Para

cada um deles, foram indicados o nivel de
satisfacdo (baseado na porcentagem das respostas)
e as consideracdes existentes acerca das
insatisfacbes. O critério de classificagdo das
necessidades foi:

(a) o item do questionario cujo somatdrio de
“muito satisfeito” e “satisfeito” fosse superior a
50% das respostas dos entrevistados foi
considerado necessidade satisfatoria;

(b) o item citado pelos respondentes como um dos
cinco itens de que eles mais gostaram no
apartamento ou no condominio (item positivo),
porém que ndo tenha sido citado como item
negativo ou ndo tenha sido considerado
insatisfatorio ou equilibrado em relacdo aos itens
do questionario, foi considerado necessidade
satisfatoria;

(c) o item cujo somatério de “muito insatisfeito” e
“insatisfeito” fosse igual ao somatdrio de “muito
satisfeito” e “satisfeito” foi considerado
necessidade neutra;

(d) o item citado pelos respondentes tanto como
um dos cinco itens de que mais gostou no
apartamento ou no condominio (item positivo)
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quanto como um dos que menos gostou (item
negativo) foi considerado necessidade neutra;

(e) o item cujo somatério de “muito insatisfeito” e
“insatisfeito” em pelo menos um dos
empreendimentos fosse superior a 50% das
respostas dos entrevistados foi considerado
necessidade insatisfatoria; e

(f) o item citado pelos respondentes apenas como
um dos cinco itens de que menos gostou no
apartamento ou no condominio (item negativo) foi
considerado necessidade insatisfatoria.

As necessidades foram classificadas conforme se
apresenta no Quadro 1.

Desdobramento das necessidades dos
clientes (Figura 4)

Todas as necessidades listadas no item anterior
(terciérias) foram escritas em cartdes de dados com
cores especificas (verde para as necessidades
satisfatorias, amarela para as neutras, e magenta
para as insatisfatorias). Os cartdes de dados foram
agrupados de acordo com suas afinidades. As 53
necessidades geraram 19 grupos de afinidade, as
necessidades secundarias. Por Gltimo, os grupos de
afinidade foram reunidos em grupos mais
abrangentes, o que totalizou 10 necessidades
primérias (Figura 5). Esse diagrama de afinidades,
resultante da aplicagdo dos passos 1 e 2, foi
apresentado durante o grupo focal.

Avaliagao
de

satisfacao

Necessidades satisfatorias

ecessidades neutras

Necessidades insatisfatorias

Figura 3 - Passo 1 do modelo tedrico
Fonte: Sampaio (2010).
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SATISFATORIAS

DAD

NEUTRAS INSATISFATORIAS

Estrutura fisica

Areas condominiais como um todo Saldo de festas

Aspectos da u.h.

Apto. como um todo Guarita (adeq./uso)

Escadas e corredores

Praca infantil Cozinha/A.serv. (adeq./uso)

Dormitérios (adeq./uso) Area verde Nivel de ruido
Estar/jantar (adeq./uso) Entrada do bloco lluminacgéo externa
Banheiros (adeq./uso) Estacionamento Temperatura e ventilagdo
lluminagéo natural Manutengdo Material das portas
Aparéncia do condominio Limpeza Qual. das fechaduras

Funcionamento das portas

Aparéncia externa Qual. das lougas sanitarias

Material das janelas

Organizacao Qual. dos metais sanitarios

Funcionamento das janelas

Drenagem e esgotamento

Funcionamento das inst. elétricas

Parede dormitorios, estar/jantar

Quant. de pontos elétricos

Seguranga do bloco

Localiz. dos pontos elétricos

Privacidade

Funcionamento das inst. hidros.

Localiz. dos pontos das inst. hidros.

Quant. dos pontos das inst. hidros.

Impermeabilizagéo

Teto dormitérios, estar/jantar

Teto banheiro, cozinha/Ar.serv.

Parede banheiro, cozinha/Ar.serv.

Piso estar/jantar

Piso dormitérios

Piso banheiro, cozinhalAr. serv.

Localizagao

Servigos publicos

PAR

Tranquilidade

Vida em condominio

Necessidades
terciarias

Quadro 1 - Classificacdo das necessidades dos clientes
Fonte: Sampaio (2010).

Necessidades
primarias

Necessidades
secundarias

NECESSIDADE PRIMARIA 1
N. SECUNDARIA 1

N. TERCIARIA 1

N. TERCIARIA 13
N. TERCIARIA 15

Figura 4 - Passo 2 do modelo tedrico
Fonte: Sampaio (2010).

Diagrama de afinidades

NECESSIDADE PRIMARIA 2
N. SECUNDARIA 3
N. TERCIARIA 3

N. SECUNDARIA2
N. TERCIARIA 2

N. TERCIARIA 9
N. TERCIARIA 11 N. TERCIARIA 12

N. TERCIARIA 14
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Areas

Aspectos dauh. [ Estrutura fisica deitne condominiais o ERCIELC
P o todo ARQUITETONICO ARQUITETONICO
como um todo
Areaverde Pragainfantil | Saldo de festas LAZER
AREA COMUM
Escadas e Estaciona- Eriradadobioco Guarita SERVIGOS
corredores mento (adeq./uso)
ot | s | deensecs
o & UNIDADE
. . HABITACIONAL
Banheiros Cozinha/A serv. AREAS
(adeq.Juso) (adeq,/uso) MOLHADAS
Nivel de ruido ACUSTICO
— lluminagdo i CONFORTO
lluminagéo natural ko LUMINICO AMBIENTAL
Temperalura e -
ventilaggo 1EMICO
Aparenmg .do Organizagéo Lbare Limpeza Manutengéo ESTETICA ESTETICA
condominio externa
Funcionamento Qual. das Material das PORTAS
das portas fechaduras portas
ESQUADRIAS
Funcpnamento Mglenal das JANELAS
das janelas janelas
Locallz,.dgs Quanl.vdg pontos Fur?cmnameinlo ELETRICAS
pontos elétricos elétricos das inst. elétricas
2 Quant. dos Localiz. dos ; ;
Impermeabi- | | Cios dasinst. | portos dasinst, | —rionamento (EEEEEERIEREIEEEE R |00 sanTAR AT TS
lizag&o ; : das inst. hidros. sanitarios sanitarias
hidros. hidros.
Brenageme | -\ avenTO
esgotamento
Banheiro, Dormitorios,
cozinha/ SRR TETO
. estarfjantar
a.serv.
Banheiro
o Dormitérios, ACABAMENTO/
cozhe: estarfantar FARERE MATERIAIS
aserv.
Banheiro,
cozinhal Dormitorios Estarfjantar PISO
a. serv.
. - e Seguranga do - CONDICIONANTES
PAR Servigos publicos|  Localizagdo bloco CONDICIONANTES CONTEXTUAIS

Vida em
condominio

Tranqulidade | Privacidade VARIAVEIS VARIAVEIS

COMPORTAMENTAIS

Figura 5 - Diagrama de necessidades

Fonte: Sampaio (2010).

Priorizacao das necessidades insatisfatorias

(Figura 6)

Uma vez que foram encontradas 14 necessidades
terciarias insatisfatorias, as quais correspondem a
12 grupos de afinidade, esse passo compreendeu a
necessidades
insatisfatdrias com o auxilio do AHP. Nesse caso,
definiu-se que os

priorizacdo  das

priorizacdo seriam:

critérios

(atributos)

secundarias

de

(a) quantidade de citagbes: em guantos
empreendimentos a necessidade havia sido
considerada insatisfatoria®;

(b) existéncia de justificativa: se havia dados
disponiveis que qualificavam a necessidade como
insatisfatoria*; e

¥ Se a necessidade tivesse sido considerada insatisfatoria em

todos os empreendimentos, ela era considerada um fator critico,

ja que se repetia em todos os projetos.

4 0 questionario utilizado para a avaliacdo de satisfacdo ndo
tornava claro, em todos os casos, o motivo de aquela
necessidade ter sido considerada insatisfatoria, porém algumas
justificativas eram verificadas a partir das questdes abertas.
Portanto, as necessidades insatisfatorias justificadas
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(c) interferéncia em outros grupos de afinidade: se,
de antemdo, a necessidade tercidria insatisfatoria ja
apresentava relagdo negativa com outras
necessidades”.

Assim, através da primeira comparacao realizada
com a ferramenta AHP®, concluiu-se que o critério
“quantidade de citagdes” seria considerado o mais
importante para a priorizagdo. JA 0 critério
“interferéncia em outros grupos de afinidade” foi
considerado o menos importante (Quadro 2).
Nesse caso, sendo a “quantidade de citagdes”
moderadamente mais importante do que a
“existéncia de justificativa” (5) e bem mais
importante do que “interferéncia em outros grupos
de afinidade” (7)", o valor de m citagdo, por
exemplo, de acordo com a equacdo 1%, foi: =
citacgdo =5x 7 =35.

Ja o significado geométrico correspondente da
citacdo, P, a partir da aplicacdo da equacdo 2, foi:

P citacdo =3 V 35=3272.

Por Gltimo, a composicdo de prioridade hierarquica
da citacdo, p, resultante da equacdo 3, foi: p
citacdo = 3,272/ (3,272+0,854+0,362) = 0,73.

Em seguida, foram realizadas comparacdes
pareadas entre as necessidades insatisfatorias em
funcdo de cada um dos critérios definidos
anteriormente. No caso do critério “cita¢do”, foi
verificado se uma necessidade havia sido mais
citada do que a outra. Quando o numero de
empreendimentos em que duas necessidades
haviam sido citadas era igual, era atribuido o valor
1; quando havia uma diferenca de um
empreendimento ° , era atribuido o valor 5; e
quando havia uma diferenca de dois
empreendimentos *° , era atribuido o valor 9
(Quadro 3). Em relagdo & comparacdo entre a
necessidade “guarita” e a necessidade “saldo de

disponibilizavam mais dados para a discussao junto aos
projetistas.

® 0 fato de uma necessidade insatisfatoria influenciar
negativamente em outras necessidades era considerado
indesejado.

® A primeira comparacéo realizada refere-se a comparacéo dos
atributos em relacdo ao objetivo de priorizar as necessidades
insatisfatorias

70 valor 1 indica igualmente importante; 3, pouco mais
importante; 5, moderadamente mais importante; 7, bem mais
importante; e 9, muito mais importante.

8 A forma de utilizacdo das Equacdes 1, 2, 3 e 4 pode ser
encontrada em Sampaio (2010).

° Se uma necessidade tivesse sido citada nos trés
empreendimentos e a outra necessidade tivesse sido citada em
apenas dois, por exemplo, havia, portanto, uma diferenca de um
empreendimento.

1% Se uma necessidade tivesse sido citada nos trés
empreendimentos e a outra necessidade tivesse sido citada em
apenas um, por exemplo, havia, portanto, uma diferenca de dois
empreendimentos.

festas”, quanto ao critério “cita¢do”, a primeira foi
citada como necessidade insatisfatoria em um
empreendimento a mais do que a segunda. Por
isso, o primeiro valor da segunda linha é 5; o
contrario ocorre na situacdo inversa entre essas
duas necessidades, que tem como primeiro valor
da segunda coluna 0,2. Os valores de “n”, “P” ¢
“p”, por sua vez, resultaram das mesmas equagdes
citadas anteriormente para a comparacgao entre 0s
atributos (Equacdes 1, 2 e 3).

As demais comparacOes pareadas (critérios
“justificativa” e “interferéncia”) podem ser
verificadas em Sampaio (2010).

Por fim, a Ultima comparacéo realizada foi entre as
necessidades insatisfatérias (alternativas) e os
critérios (atributos), como é mostrado no Quadro
4. Os valores relativos as “prioridades do nivel 2”
dizem respeito aos valores de “p”, para cada um
dos critérios, alcancados na comparacdo entre os
atributos (Quadro 2). Ja os valores indicados nas
trés colunas (correspondentes a relagdo entre o
critério e a necessidade), obtidos a partir das
comparacOes pareadas entre as necessidades em
funcdo de cada critério, referem-se ao valor de “p”
de cada uma das trés matrizes (aqui apresentado
apenas 0 Quadro 3). Por Ultimo, o valor final de
cada uma das necessidades, relativo a “composicdo
de prioridades hierarquicas”, foi alcancado atraves
da Equacdo 4. Em relacdo ao saldo de festas, por
exemplo, a equacdo foi: p = (0,73x0,00) +
(0,19x0,382) + (0,08x0,002) = 0,07.

Percebe-se que, devido a quantidade de
necessidades insatisfatorias, foram obtidos valores
nulos para a “composicdo de prioridades
hierarquicas” em relacdo a metade das alternativas.
Assim, os itens “iluminagdo externa”, “seguranca”,
“nivel de ruido”, “parede”, “saldo de festas” e
“guarita” apresentaram, nessa ordem, maior

prioridade de anélise junto ao grupo focal.
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Comparacéo dos atributos em & ‘%
relac@o ao objetivo de priorizar [ ® @
. i . P O
as necessidades insatisfatorias ‘% =S L
= @ 2
o 3 £ hol P p
Citacao 1 5 7 35 3,272 | 0,73
Justificativa| 0.2 1 3 06 |[0845( 0,19
Interferéncia| 0,1429] 0,3333 1 0,0476] 0,362 | 0,08
4,479
Quadro 2 - Comparacao entre os atributos
Fonte: Sampaio (2010).
o o
= il E
o |2 &
g cE|E @
S| s d 5
HHHEE AL
|| 5|3 E o o | 3
N - ] I 2
s|8|elg|3 e5|E|l8|s|3B
cl5lslels| 8|88 53|58
SI8|E|5|2(5|25lz|5|8)|z2 G
olz|2|2|Z|al88lalalowla w
Salao de festas 02|o02(011] 1 Jo11)02|02| 1 |0.11]0.11] 02 0,000 0,000 | 0,000
Guarital 1102 5 |02 1 1 5102]102]( 1 0.200 0,585 | 0,001
Area de servigo/cozinha| 5 021 5 |02] 1 1 5102]102]( 1 0,200 0,585 | 0,001
lluminacéo external 9 | & 2.278.125,000 |131,581| 0,249
Temperatura/ventilagdo| 1 | 0.2 0,000 0,000 | 0,000
Nivel de ruido| 9 5 2.278.125,000 |131,581| 0,249
Portas| 5 1 0,200 0,585 | 0,001
Loucas e metais itarios| 5 1 0.200 0,585 | 0,001
Sistema de drenagem| 1 | 0,2 0,000 0,000 | 0,000

Parede| 9 5 2.278.125,000 |131,581| 0,249

Segurancal 9 5 2.278.125,000 |131,581| 0,249

Privacidade| 6 | 1 0.200 0,585 | 0,001

529,249

Quadro 3 - Comparacao entre as necessidades em relacéo ao critério “citacdo”
Fonte: Sampaio (2010).

prioridades hierarquicas

Composigio de

Prioridades donivel 2| 0.73 | 0.19 | 0.08

0,000 0.382] 0.002

o
I=]
=1

0.001] 0.000] 0.914] 0.07

0.001] 0.000] 0.000] 0.00

0.249] 0.382| 0.072] 0.26

0,000 0.010] 0.002] 0.00

0.249] 0.010] 0.002] 0.18

0.001] 0.000] 0.002] 0.00

0.001] 0.000] 0.000] 0.00

0,000 0.010] 0.000] 0.00

0.249] 0.011] 0.000] 0.18

0.249] 0.184] 0,002 022

= 0,001] 0,011] 0.002] 0.00
Quadro 4 - Comparagao entre as necessidades (alternativas) e os critérios (atributos)
Fonte: Sampaio (2010).
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Destaca-se que, além da realizacdo desses trés
primeiros passos, os formularios dos passos 4 e 5
foram preparados para a conducéo do grupo focal.
Em relagho ao primeiro deles, foram
confeccionados seis formuldrios contendo a
necessidade dos clientes e o requisito funcional

relativo a ela (Figura 7). Quanto ao formulério da
Casa da Qualidade (Figura 8), o quadrante relativo
as necessidades dos clientes foi preenchido com as
necessidades primarias, secundarias e terciarias
resultantes do diagrama de afinidades.

NECESSIDADE DO
CLIENTE
REQUISITG FUNCIONAL

PARAMETROS DE PROJETO

01.01

01.02

01.03

01.04

01.05

01.06

01.07

01.08

01.09

01.10

Figura 7 - Formulario de definicdo dos parametros de projeto

Fonte: Sampaio (2010).

01.01

01.02
01.03
01,04
01.05

6

INTERFERENCIA POSITIVA
INTERFERENCIA NEUTRA

INTERFERENCIA NEGATIVA

Figura 8 - Casa da Qualidade
Fonte: adaptado de Sampaio et al. (2009).
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Transformacao das necessidades
insatisfatorias em parametros de projeto
(Figura 9)

Durante a aplicacdo do modelo, para cada um dos
grupos foram designadas trés necessidades
insatisfatérias a serem discutidas. O grupo 1
analisou os itens “saldo de festas”, “seguranca” e
“nivel de ruido”; o grupo 2 analisou
“guarita/entrada do bloco”, “iluminagdo externa” e
“parede”. Para cada uma desses itens, jA haviam
sido designados, pelos pesquisadores, os requisitos
funcionais correspondentes. Estes representam
aquilo que os clientes e os projetistas desejam. Ja
0s parametros de projeto, definidos neste passo,
representam como  esses  requisitos  serdo
alcangados. As atividades 4 e 5, portanto, foram
realizadas sequencialmente. Os moderadores, de
posse dos formularios da atividade 4 (Figura 10),
apresentaram para cada grupo a necessidade do
cliente e o requisito funcional especifico da
necessidade analisada, bem como disponibilizaram

alguns trechos do relatério da avaliagdo de
satisfacdo com as respectivas justificativas. O
grupo, entdo, discutiu acerca dos parametros de
projeto que poderiam gerar maior satisfacdo para
0os moradores e, no momento em que era
estabelecido um consenso, o formulario era
preenchido.

Avaliacao das interferéncias entre as
necessidades dos clientes e os parametros
de projeto (Figura 11)

Uma vez que as sugestdes de pardmetros de
projeto estivessem finalizadas, a Casa da
Qualidade, o formulério da atividade 5 (Figura 12)
era completado. Os profissionais verificavam as
interferéncias existentes entre as necessidades dos
clientes e os pardmetros de projeto. Aquelas que
fossem consideradas positivas eram pintadas de
verde; as neutras, de amarelo; e as negativas, de
vermelho.

NECESSIDADE DO CLIENTE

REQUISITO FUNCIONAL

parametros de projeto

-
-
-

NECESS!

REQUISITO FUNCIONAL

REQUISITO FUNCIONAL

REQUISITO 1

pardmetros de projeto

IDADE DO (

parametro 1.1
parametro 1.2
parametro 1.3

REQUISITO 2

parémetros de projeto

NECESS! 0 CLIENTE
REQUISITO FUNCIONAL

parametros de projeto

parametro 2.1
parametro 2.2
parametro 2.3

REQUISITO 3

parametro 3.1
parametro 3.2
parametro 3.3

Figura 9 - Passo 4 do modelo tedrico
Fonte: Sampaio (2010).
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NECESSIDADE DO
CLIENTE

REQUISITO FUNCIONAL  Adequar o saldo de festas as condigbes de uso

PARAMETROS DE PROJETO

Localizagéo junto a areas livres para possivel extenséo
01.01  das atividades

01.02_ Area proporcional ao nimero de unidades

01.03 _ Integragéo das éreas externas e internas

Programa minimo: w.c. (2), copa (geladeira, pia e
01.04  fogéo). saldo e deposito

01.05_ Ambientes com conforto térmico

01.06 _ Evitar ambientes confinados

01.07

01.08

01.09

01.10

Figura 10 - Formulario do saldo de festas
Fonte: Sampaio (2010).

=sl=|5/e|8|z |2
g 8L/l LlLNL
§ 2 8§ 3 8 8 8 8 8

(o nsecunpd | NeRivt (ERRERR [T 1T

N.TERC. 4

NTERC7

N.TERC.10

N.TERC.13

N.TERC.15

(1= e% 3 N.SECUND.2

N.TERC.5

NTERCS

N.TERC.11

N.TERC.14

B30 N.SECUND.3| N.PRIM.3

N.TERCS

NTERC.

N.TERC.12

INTERFERENCIA POSITIVA

INTERFERENCIA NEUTRA
INTERFERENCIA NEGATIVA

Figura 11 - Passo 5 do modelo tedrico
Fonte: Sampaio (2010).
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Figura 12 - Formulario da Casa da Qualidade
Fonte: adaptado de Sampaio (2010).
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Andlise da segunda versao do modelo

Os dados provenientes desta discussdo foram
categorizados em seis grupos, os quais foram
pontualmente analisados:

(a) processo de aplicagdo do modelo;
(b) importancia do modelo;

(c) abrangéncia do modelo;

(d) pardmetros de projeto;

(e) atores envolvidos no PDP; e

(f) retroalimentacéo.

Em termos gerais, constatou-se que esta versao do
modelo pode ser considerada como passivel de
ajudar a gerar mais valor para 0s moradores de
empreendimentos habitacionais puablicos. Faz-se
necessario, porém, averiguar a aplicabilidade do
modelo em outros contextos. Além disso, embora
0 modelo tenha sido considerado bom e tenha
evidenciado o parametro da qualidade, mostrou-se
deficiente na consideragdo do aspecto financeiro.

Ja em relacdo a aplicacdo do modelo, verificou-se
que se deve atentar para os critérios eleitos para a
priorizacdo das necessidades insatisfatorias.
Destacou-se, durante o grupo focal, que algumas
dessas necessidades ndo eram relativas ao projeto
arquitetdnico propriamente dito. Elas existiam no
rol de insatisfacbes (e.g., area de servico/cozinha),
mas nao estava explicito 0 motivo de terem sido
consideradas insatisfatérias. Essa questdo aponta
para a utilizacdo de questionarios que tentem
detectar mais detalhadamente a causa de as
necessidades serem consideradas insatisfatorias.

Quanto as questdes levantadas acerca das
diferentes opiniBes dos atores envolvidos no PDP,
0 modelo vem contribuir para o estabelecimento de
um consenso, embora ndo seja facil alcanca-lo.
Faz-se importante relembrar que um dos aspectos
positivos das ferramentas é a formacéo de equipes
multidisciplinares, a qual foi buscada na realizacdo
do grupo focal. Portanto, a discussdo entre 0s
diversos atores € uma prerrogativa do modelo.

Finalmente, a importancia da retroalimentacéo,
salientada pelos participantes do grupo focal,
reforca a necessidade de pesquisas que contribuam
para esse fim, como a proposi¢do de um modelo
que auxilie nesse processo.

Terceira versao do modelo

Apos o grupo focal, a Gltima versdo do modelo foi
proposta (Figura 13).

No passo 1, as necessidades dos clientes sdo
definidas a partir dos resultados de avaliagcdes de
satisfacdo realizadas em edificagcBes com tipologia
similar a0 novo edificio planejado. As
necessidades sdo listadas, e o nivel de satisfacdo é
indicado. O critério de classificacdo das
necessidades (insatisfatorias, neutras e
satisfatorias) é definido, e elas sdo, entdo,
classificadas.

No passo 2, as necessidades sdo desdobradas em
primérias, secundarias e tercidrias através do
diagrama de afinidades. Todas as necessidades
resultantes da  avaliagdo de  satisfacdo
(necessidades terciarias) sdo escritas em cartdes de
dados coloridos (magenta para as necessidades
insatisfatorias, amarelo para as neutras e verde
para as satisfatorias). Os cartdes sdo agrupados de
acordo com as afinidades existentes entre eles, e,
para cada grupo, um cartdo de afinidade ¢é
incorporado  (necessidades  secundarias).  Por
altimo, todos os cartdes sdo colados numa folha, e
0s grupos de afinidade sdo reunidos em grupos
mais abrangentes (necessidades primarias).

No passo 3, as necessidades insatisfatdrias sdo
priorizadas com o auxilio do AHP. Os projetistas
devem eleger quais serdo os atributos de
priorizagdo. No primeiro nivel da analise, 0s
atributos sdo comparados entre si para verificar a
relacio entre eles. No segundo nivel, as
necessidades insatisfatérias sdo comparadas entre
si em fungdo de cada um dos atributos. Ja no
terceiro nivel, as necessidades sdo comparadas
com os atributos. O resultado define a priorizacdo
das necessidades.

No passo 4, as necessidades insatisfatdrias sdo
transformadas em parametros de projeto através de
conceitos da AD. Para cada necessidade, um
requisito funcional é estabelecido, o qual
representa 0 que deve ser feito; j& o pardmetro
significa como isso deve ser realizado. A definicdo
dos parmetros ocorre através da indicacdo de
solugdes pelos projetistas e do estabelecimento de
um consenso. Formularios especificos sdo
preenchidos para cada necessidade (Figura 4).
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Figura 13 - Relacao entre os cinco passos da terceira versao do modelo

Fonte: Sampaio (2010).

Finalmente, no passo 5, as interferéncias
(positivas, negativas ou neutras) entre as
necessidades dos clientes e os parametros de
projeto sdo avaliadas através da Casa da Qualidade
(QFD), a qual € preenchida com os parametros de
projeto definidos no passo 4 e com as necessidades
que compdem o diagrama de afinidade (passo 2),
conforme pode ser visto na Figura 7.

Teste do modelo

A aplicacdo do modelo partiu de uma pesquisa de
satisfacdo desenvolvida junto a moradores de dois
empreendimentos imobiliarios voltados para o
publico de classe média alta. Buscou-se,
inicialmente, seguir os passos do modelo tedrico,
porém, conforme as dificuldades foram surgindo,
algumas modifica¢des foram propostas, a fim de
aprimorar o modelo.

No passo 1, foi necesséria uma adaptacdo dos
critérios de classificacdo, devido ao fato de a
pesquisa de satisfacdo ndo ter sido realizada
visando a posterior aplicagdo do modelo. No caso
da coleta, foi utilizado um questiondrio de
satisfacdo versus importancia, o qual abordou os
diversos aspectos da moradia em um total de 33
itens. Cada item deveria ser avaliado pelo usuario,
com uma nota de 0 a 10, de acordo com seu nivel

de satisfacdo™ e seu nivel de importancia®. A
partir desses dados, foram estabelecidas matrizes
de satisfacdo versus importancia (Figura 14), as
quais estabeleceram a relacdo entre o nivel de
satisfacdo do cliente sobre determinado item e o
grau de importéncia considerado por ele.

Para a classificacdo das necessidades dos clientes,
consideraram-se essas matrizes de satisfacdo
Versus importancia (uma para cada
empreendimento), segundo 0s seguintes critérios:

(a) necessidades insatisfatdrias: altas notas de
importancia e baixas notas de satisfacéo;

(b) necessidades satisfatérias: altas notas de
importancia e altas notas de satisfacdo; e

(c) necessidades neutras: baixas notas de
importancia, independentemente da nota de
satisfacéo.

Essa classificacdo resultou em um total de 8
necessidades insatisfatorias, 25 necessidades
satisfatorias e nenhuma necessidade neutra, visto
gue todas apresentaram altas notas de importancia.

" As notas de satisfacdo traduzem a qualidade do produto ou
servico oferecido, cabendo a equipe de projetos fazer os ajustes
necessarios a analise.

12 As notas de importancia traduzem as expectativas que os
clientes tém em relacdo ao determinado item, questao ou
empreendimento, ou o quanto o mesmo é importante para a
realizacao de suas atividades cotidianas.
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10,00

9,00

IMPORTANCIA

7,00

6,00

5,00

4,00

4,00 5,00 6,00

7,00 8,00 9,00 10,00

SATISFACAO
Figura 14 - Matriz de satisfacdo x importancia do empreendimento A

Fonte: Adaptada da pesquisa de satisfacao utilizada.

EMPREENDIMENTO A DELTA EMPREENDIMENTO B DELTA
Acesso ao Condominio -3,7
Esquadrias -3 Seguran¢a do Condominio -35
Cozinha / Area de Servico -2,8 Guarita -34
Complexo de Lazer -3,2

Quadro 5 - Lista de necessidades insatisfatérias, separadas por empreendimento, em ordem crescente

de delta

Nos casos em que uma necessidade ndo apresentou
a mesma classificacdo em ambos os
empreendimentos,  priorizou-se 0  carater
insatisfatorio.

No passo 2, ndo houve alteracdo no modelo
tedrico. As necessidades terciérias foram escritas
em cartdes de dados e foram agrupadas de acordo
com suas afinidades.

No passo 3, quando se buscou aplicar a ferramenta
AHP para a priorizagdo das necessidades
insatisfatorias, foram  observados  aspectos
negativos no que diz respeito ao consumo de
tempo e ao aumento de complexidade do
procedimento. Portanto, considerando-se que a
fase de priorizagdo deve estabelecer apenas a
ordem de discussdo  das  necessidades
insatisfatorias, sem carater eliminatério, percebeu-
se que a proposicdo de um procedimento mais
simplificado permitiria uma otimizacdo de tempo,
a ser utilizado nas fases posteriores de avaliagdo, o
que demanda um debate maior. Optou-se, portanto,
pela substituicdo da ferramenta AHP por um novo

critério de priorizacdo, o valor do delta *
calculado na matriz satisfacdo versus importancia
(Quadro 5).

Segundo esse critério, os itens de valores mais
negativos representam uma diferenga maior entre o
grau de importancia e o nivel de satisfacdo do
cliente com determinado item, devendo ter, assim,
maior prioridade para discussdo. A repeticdo de
um mesmo item como insatisfatorio em ambos o0s
empreendimentos também foi considerada no
critério de priorizagdo, visto que representa
problemas reincidentes para 0s mesmos projetistas.

Assim, aqueles itens que apareceram em ambos 0s
empreendimentos como insatisfatérios e com
deltas entre 0os mais negativos tiveram os valores
de seus deltas somados, gerando um valor ainda
mais negativo, que confirma sua posi¢do como
itens criticos (Quadro 6).

30 valor do delta é definido a partir da diferenca entre a nota
de satisfacdo e a nota de importancia. Na pesquisa de satisfacao
utilizada, portanto, o delta foi adotado como um indice
representativo na determinacédo da relacao entre satisfacao e
importancia de um item.
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ORDEM GERAL

DELTA

Acesso ao Condominio -3,7
Seguranga do Condominio -35
Guarita -34
Complexo de Lazer -3,2
Esquadrias -3
Cozinha / Area de Servigo -28

Quadro 6 - Lista geral de necessidades insatisfatérias em ordem crescente de soma dos deltas

No passo 4, devido a indisponibilidade da equipe
da propria construtora responsavel  pelos
empreendimentos, ndo foi possivel a realizacdo de
uma reunido Unica com todos 0s projetistas
envolvidos™. Dessa forma, o0 modelo foi aplicado
em dois momentos distintos; primeiramente, com a
equipe do escritério de arquitetura e,
posteriormente, com a coordenadora de projetos da
construtora.

A partir das necessidades insatisfatorias, foram
estabelecidos 0s  requisitos  funcionais e,
posteriormente, 0s parametros de projeto; o0s
formularios relativos a esse passo foram
preenchidos. Ao longo da discussdo de cada
necessidade insatisfatdria, surgiu a necessidade de
incluir, ainda, um campo contendo observacGes
adicionais e relevantes trazidas pelos projetistas.

No passo 5, foi realizado o preenchimento da
Casa da Qualidade. Assim como no passo 2, ndo
houve alteracdo em relacdo ao modelo tedrico.

A principal modificagio no modelo tedrico,
portanto, foi a substituicdo da ferramenta AHP
pela matriz satisfacdo versus importancia, o que
simplificou o processo de aplica¢do dos primeiros
passos do modelo. Deve-se salientar que, a partir
da consideracédo das dificuldades praticas por parte
dos projetistas (e.g., demanda de tempo, falta de
familiaridade com as ferramentas), essa
simplificacdo do modelo torna-se importante para
sua viabilidade.

Ressalta-se, ainda, que esse teste veio reiterar a
importancia do modelo para o processo de
retroalimentacdo do projeto, pois, segundo o
arquiteto responsavel pelo escritério consultado,
“[...] permite um feedback importante, ao qual os
arquitetos ndo costumam ter acesso, por falta de
comunicacdo direta com o0s usuarios, normalmente
realizada pelos corretores.”.

14 Em ambos os empreendimentos, a construtora responsavel
contou com a parceria de um escritorio de arquitetura
particular, além da participacao de sua propria equipe.

Consideracgdes finais

Esta pesquisa foi iniciada com a verificacdo da
auséncia de um processamento sistematico dos
dados coletados em avaliaces de satisfacdo de
forma a subsidiar o processo de projeto. Isso foi
verificado a partir da constatacdo de que o0s
resultados das avaliages sdo repassados
informalmente. Porém, torna-se importante que
esses dados sejam utilizados sistematicamente no
processo de novos projetos, a fim de possibilitar
aos empreendimentos futuros maior satisfacdo dos
clientes.

Verifica-se que a sequéncia projeto-construgdo-uso
ndo deve ser um procedimento linear, que se inicia
em um ponto e termina em outro, mas um ciclo
continuo, sendo a etapa do projeto retroalimentada
pela de uso. A geracdo de valor ndo se esgota em
uma sequéncia Unica, mas se aprimora mediante
novas  experiéncias. Uma vez que a
retroalimentacdo tenha-se tornado uma prética
realizada pelo incorporador, os clientes finais
tendem a se satisfazer mais. A busca pela melhoria
continua, portanto, deve-se tornar um objetivo
precipuo desses incorporadores.

A pesquisa alcancou o objetivo, j& que busca
inserir a retroalimentacdo no processo de projeto
através da criacdo do modelo, como demonstra a
criacdo de um check list a partir dos parametros de
projeto, o que facilita a transferéncia de dados.

A aplicacdo pratica do modelo, contudo,
demonstrou a necesséria adaptacdo de acordo com
a avaliacdo de satisfacdo utilizada, visto que os
instrumentos ndo foram elaborados para uma
posterior utilizacdo junto a esse modelo de
retroalimentacdo. O ideal seria que as pesquisas de
satisfacdo futuras fossem realizadas tendo como
um de seus objetivos a retroalimentacdo do
processo de projeto, o que se configura como uma
possibilidade de pesquisa nessa area.

Em relacdo as contribuicBes académicas, esta
pesquisa discorre sobre a possibilidade de uma
retroalimentacdo sistematizada do processo de
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projeto a partir dos dados provenientes de
avaliacBes de satisfagdo, assunto pouco abordado
na literatura. Por Ultimo, o modelo proposto pode
ser utilizado, na pratica, por empresas interessadas
em se valer de avaliacbes de satisfagdo para
retroalimentar o processo de novos projetos com
caracteristicas tipologicas similares, 0 que se
constitui como uma contribui¢do de ordem técnica.

O modelo tedrico, portanto, buscou facilitar o
processamento das informagdes advindas de
avaliacbes de satisfacdo, realizadas para
empreendimentos da industria da construgéo civil,
tendo em vista a facilitacdo de uso de seus
resultados por parte dos projetistas responsaveis
pela concepgdo de tais empreendimentos,
retroalimentando essa cadeia produtiva e
possibilitando a geragdo de valor para o usuario
final.
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