LIGA DE ENSINO DO RIO GRANDE DO NORTE
CENTRO UNIVERSITARIO DO RIO GRANDE DO NORTE

VICTOR DA COSTA CAVALHEIRO

SATISFAGAO DOS CLIENTES DA COMPILAR
CONSTRUGOES, REFORMAS E AMPLIACOES

NATAL-RN
JUNHO/2012



VICTOR DA COSTA CAVALHEIRO

SATISFACAO DOS CLIENTES DA COMPILAR
CONSTRUGOES, REFORMAS E AMPLIAGOES

Monografia apresentada ao curso

de Administracdo do Centro

Universitario do Rio Grande do

Norte como requisito final para

obtencdo do grau de Bacharel em
Administracao.

Orientador: Professor José Padilha Chrispim Neto,

MSc.

NATAL-RN
JUNHO/2012



Setor de Processoé Técnlcoé

Cavalheiro, Victor da Costa.
Satisfagdo dos clientes da Compilar Construgdes, Reformas e
Ampliagbes / Victor da Costa Cavalheiro. — Natal, 2012.
of.

Orientador: Joel Padilha Chrispim Neto.
Monografia (Graduagao em Admmnstaqﬂo) — Centro Universitario do
Rio Grande do Norhe 4

Saﬂsfaqﬁodocﬂeme Monogmﬁazconstruqeocm-
Monograﬁa3MercedoConsumndor MonograﬁalChnspﬂnNetoJosé
Padﬂhanﬂtulo

RN/UNI-RN/BC CDU 658.56:69




&)

L )

VICTOR DA COSTA CAVALHEIRO

SATISFACAO DOS CLIENTES DA COMPILAR
CONSTRUGOES, REFORMAS E AMPLIACOES

Monografia apresentada ao curso de Administracdo do Centro Universitario do
Rio Grande do Norte e aprovado em de de pela

banca examinadora composta pelos seguintes membros:

José Padilha Chrispim Neto, MSc.

Orientador

Catarina da Silva Souza, MSc.

Membro examinador



w

%

o»

C

AGRADECIMENTOS

Primeiramente a mulher mais especial em minha vida, minha mae Vilma,
por TUDO que sempre fez, e faz por mim. Ao lado do meu padrasto Elias que
me proporcionou muita sabedoria. Muito obrigado aos dois.

A minhas irma e amiga, Andressa Cavalheiro, que tanto amo, sempre
me incentivando ao longo da minha vida.

A minha namorada Beatriz Amaral, por todo o empenho e incentivo nas
horas que mais precisei, por me transmitir seu conhecimento académico e
profissional, por sempre vibrar com minhas conquistas, ser um exemplo de
pessoa, e também por todos os momentos de descontracdo ao meu lado.

Ao Prof. José Padilha Chrispim Neto, MSc, meu orientador, que nao
somente me transmitiu conhecimentos essenciais em administragdo, mas me
auxiliou em todas as fases do meu trabalho. Sou muito grato por tudo.

A coordenadora do curso de administracdo da UNI-RN, professora
Catarina da Silva Souza, por sempre me orientar ao longo de todo o curso em
todas as disciplinas.

A todos os professores do curso de administracdo, por todo
conhecimento e experiéncias divididas. A cada um em especial.

Aos funcionarios da UNI-RN, pela disponibilidade e atencao.

Aos clientes da minha empresa: Compilar construcdes, reformas e
ampliagbes, que colaboraram com minha pesquisa de satisfagao.

A todos os amigos e familiares que ajudaram direta ou indiretamente

para a realizacao de mais uma etapa em minha vida.



wy

RESUMO

Um bom sistema de relacionamento com os clientes € uma necessidade
basica para empresas que atuam em um mercado competitivo, no qual
clientes e sociedade estdo crescentemente exigentes e os concorrentes
cada vez mais competentes. O objetivo desse trabalho €& analisar a
satisfacdo dos clientes da Compilar reformas e ampliagdes com relagéo a
qualidade da execugao de seus servicos. O plano amostral da pesquisa
compreende todos os clientes da empresa que receberam suas obras no
periodo entre 2010 e 2012. Os dados serdo coletados na residéncia dos
individuos através de um questionario a respeito da satisfagdo com o
servico contratado. Com base nos questionarios respondidos pode-se
observar que os requisitos atendimento ao cliente, qualidade da alvenaria,
qualidade da elétrica, qualidade da hidraulica e organizagdo durante a obra
atenderam prontamente o desejo dos clientes. A qualidade do reboco
também pdde ser vista de uma forma positiva. A organizagéo da empresa,
dinamismo na execugao do servigo, qualidade da pintura, assentamento da
ceramica, qualidade da equipe de execugdo demostram resultado
intermediario. O pior resultado foi para o cumprimento do prazo de entrega
da obra, que situou- se entre regular e ruim. A Compilar atingiu de uma
forma geral um bom nivel de satisfagdo entre seus clientes, visto que a
maioria dos requisitos apresentaram bons resultados.

Palavras- chave: construgao civil. reforma. satisfacao dos clientes.
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ABSTRACT

A good relationship system is a basic need for companies that operate
on a competitive market on which clients and society are increasingly
demanding and competitors are more competent. The objective of this study is
to analyze client satisfaction regarding Compilar reformas and its quality and
execution of services. The research sample plan details all clients that had
services executed between 2010 and 2012. Data will be retrieved at clients’
residencies via questionnaire on contracted services and satisfaction. Based on
the responses obtained it can be observed that client attention, quality of
masonry, quality of electrical and hydraulic components and organization
throughout execution of services met the clients’ standards. Quality of plastering
could also be perceived as a plus. Company’'s organization, dynamics on
service execution, quality of painting, tile laying and quality of execution team
point to an average result. The worst result was obtained on deadlines for
conclusion of work and was assessed as average of bad. Compilar, in general,
attained a good satisfaction level amongst its clients since most the criteria
analyzed presented good results.

Keywords: building. reforms. client satisfaction.
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1 INTRODUGAO

A satisfagdo dos clientes tem tido destaque importante nos anais de
eventos e decisGes de empresas nos Ultimos anos. O que no passado era
motivo de se diferenciar no mercado, atualmente, ter um bom sistema de
relacionamento com os clientes € uma necessidade basica para empresas que
atuam em um mercado competitivo, com clientes e sociedade crescentemente
exigentes e concorrentes cada vez mais competentes. As empresas estdo
enfrentando mais dificuldades para desenvolver seus negécios, tendo que
reavaliar sua forma de atuagdo no mercado, o que significa adotar uma forma
mais econdmica e inteligente de lidar com seus clientes. O crescimento do
mercado e as opgdes de escolha ja educavam o consumidor, no sentido de
avaliar e decidir pela preferéncia de uma empresa ou outra, a partir disso, sua
capacidade analitica e seu discernimento foram refinando-se.

Em virtude do exposto acima, este trabalho se propde a responder: qual
a satisfagdo dos clientes da Compilar construgdes, reformas e
ampliagoes em relagao a seus servigos?

1.1 Objetivos

1.1.1 Objetivo geral

- Analisar a satisfagdo dos clientes da Compilar construgées, reformas e

ampliagdes com relagéo a qualidade da execucao de seus servigos.

1.1.2 Objetivos especificos

- Investigar os requisitos que mais promovem a satisfagao dos clientes;
- Reconhecer ainda quais os que mais geram insatisfagdo para os
mesmos;

- Propor sugestdes para melhoria na prestagéo de servicos.



1.2 Justificativa

Na construgdo habitacional, os sistemas de atendimento ao cliente sao
de extrema importancia, pois podem desempenhar fungdes cruciais nao sé na
conquista e manutengdo de clientes, mas também no desenvolvimento do
produto.

Conhecer melhor o perfil dos clientes, os requisitos valorizados pelos
mesmos, e as suas insatisfagbes € uma maneira pratica de desenvolver
melhores produtos residenciais, retroalimentando os resultados de pesquisas
junto aos usuarios em seus diversos projetos.

A Compilar construgbes, reformas e ampliagbes atua ha
aproximadamente dois anos no mercado, e necessita de uma pesquisa para
conhecer melhor o perfil de seus clientes e os requisitos valorizados pelos
mesmos, para que cada vez mais oferega produtos cujas qualidades sejam
referéncias no mercado da construgcao civil. Até o presente a empresa nao
possui uma pesquisa desse carater, o que seria de total viabilidade, ja que
beneficiaria contratante e contratado.

Por todo o exposto acima, torna-se bastante oportuno uma pesquisa
sobre a satisfagdo dos clientes da Compilar, afim de que essa empresa possa
tomar ciéncia do seu desempenho e realizar possiveis ajustes na execugao de

sSeus servicos.

1.3 Caracterizacdao da empresa

A Compilar construgdes, reformas e ampliagdes foi fundada em 2010 e suas
primeiras obras foram iniciadas com pequenas reformas e reparos em
determinadas estruturas. Em junho de 2011 reformou e ampliou seu primeiro
imovel, um escritério de advocacia, situado na rua Florania, n° 1734, no bairro
de lagoa nova, Natal-RN. Desde a sua fundagao até 2012 ja entregaram em
média onze reformas em Natal e uma construgdo residencial em Parnamirim,
atuando unicamente nesses dois municipios do estado do Rio Grande do
Norte. Hoje a empresa que ainda continua na informalidade e néo possui uma

sede, emprega em média oito funcionarios em cada uma de suas obras.



10

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Descobrindo as necessidades dos clientes

Um dos principais objetivos da Produgao Enxuta € a geragéo de valor.
Entretanto, pode ser uma tarefa dificil definir o que é valor para o cliente, e
quais sao suas reais necessidades, seus requisitos, o que ele realmente
espera do desempenho de um produto e/ou servigo. De acordo com Womack e
Jones (1998), o valor sé pode se definido pelo cliente final. E s6 € significativo
quando expresso em termos de um produto especifico (um bem ou um servico
e, muitas vezes, ambos simultaneamente) que atenda as necessidades do

cliente a um prego especifico em um momento especifico.

De acordo com Kotler (2000), satisfagéo € o nivel de sentimento de uma
pessoa, resultante do desempenho de um produto em relagdo as suas
expectativas, a satisfacdo traduz a qualidade percebida pelo usuario do produto
ou servico oferecido, Costa (2004). Esse autor apresenta um conceito de
satisfagéo do cliente final aliado ao lucro que se pode obter através da venda
de um bem ou servico. Em outras palavras, a partir do que o cliente valoriza,
avaliam-se as oportunidades de redugao de custos através da eliminacao de
componentes que ele nao valoriza, sem afetar a sua satisfacdo. Os mesmos
autores afirmam que o desafio esta em compreender as sutilezas de como a
satisfagdo do cliente em relagéo a cada uma das caracteristicas de seu produto
ou servico irdo influenciar seu comportamento na hora de comprar.

No sentido de melhor atender aos anseios do cliente final, Juran (1990)
sugere que o planejamento da qualidade passa pelo desenvolvimento de
produtos e processos exigidos para atender as necessidades dos clientes, e
compreende as seguintes atividades basicas: identificagdo dos clientes e suas
necessidades; desenvolvimento de um produto que responda a essas
necessidades; e, desenvolvimento de um processo capaz de realizar tal
produto. Juran (1990) também destaca a tematica das necessidades humanas
como um assunto bastante complexo, pois os seres humanos também sao

complexos.
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Os clientes geralmente explicitam suas necessidades usando linguagem
propria e de acordo com seus pontos de vista, os quais podem n&o ser
facilmente captados mesmo por especialistas. A figura 1, apresenta de forma
esquematica como seria um processo para captar as necessidades dos
clientes. Nesse processo a entrada € representada por uma lista de clientes
(potenciais ou reais consumidores de um bem ou servigo); seguida pelo
processo, que é pode ser representado por uma pesquisa mercadologica para
coleta de informagdes sobre as suas necessidades; e, por fim na saida tem-se
uma lista com a indicagdo das necessidades dos clientes. O diagrama abaixo
se encaixa bem no contexto desta pesquisa pois mostra de forma simples
como ocorre um processo para identificar as necessidades dos clientes, bem
coletar informagdes a respeito do seu perfil.

LISTA DE CLIENTES ENTRADA

4

DESCOBRIR NECESSIDADES DOS CLIENTES | PROCESSO

it

NECESSIDADES DOS CLIENTES SAIDA

Figura 1 — Diagrama de entrada e saida para “quais s&o as necessidades dos clientes?”
Fonte: adaptado de Juran, 1990.

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

para a satisfacéao do cliente.
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Leinonen e Huovila (2000) ressaltam que o processo de geragao de
valor para o cliente em um empreendimento residencial & constituido por trés
etapas: averiguagdo dos desejos dos clientes; criagdo de solugbes que
atendam aos clientes; e verificacdo, ao longo do processo de projeto e de
construcao, se os anseios dos clientes sdo corretamente desdobrados em um

produto final da melhor forma possivel.

2.2 Relacionamento com clientes

Segundo Oliveira (2000), o contato com o cliente, em qualquer etapa do
processo produtivo (antes, durante e depois da entrega de um bem ou servico),
constitui uma importante fonte de informagéo para a integragédo das relagdes
que cercam tal processo. O conhecimento dos atributos imobiliarios
considerados importantes segundo a visdo de valor do cliente permite a
adequacao das relagdes entre a oferta e a demanda por bens imoveis, as quais
propiciaréao um diferencial competitivo para a organizagdo que souber usar

esses atributos de forma adequada no desenvolvimento de novos produtos.

De acordo com Costa et al. (2010), conhecer melhor o perfil dos clientes
e os requisitos valorizados pelos mesmos & uma maneira pratica de
desenvolver melhores produtos residenciais, retroalimentando os resultados de

pesquisas junto aos usuarios em seus diversos projetos.

As empresas devem procurar ter uma relacdo clara com o cliente,
comunicando as possiveis limitagdes do produto, forma de uso e tornar o
atendimento ao mesmo, o mais acessivel possivel. O mercado esta em
constante mudancga e evolugao, e a empresa deve estar adaptada a este ritmo
mercadolégico, valorizando toda e qualquer informacdo advinda de seus
usuarios e clientes, potencializando as formas de contato e criando novas
situacdes para captar dados estratégicos para projetos futuros.
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Finalmente, para se atingir bons resultados, a cultura do melhoramento
continuo deve fazer parte de todos os envolvidos no processo de projeto. A
pesquisa de satisfagdo é apenas uma “radiografia” do estado atual da empresa

com os usuarios de seus empreendimentos.

2.3 Qualidade dos produtos

No Brasil, de acordo com Maués (1996), as empresas do setor da
construgao civil comecam a despertar para a melhoria da qualidade dos seus
produtos, levando-as a fazer um questionamento quanto ao processo produtivo
utilizado e a tragar projetos para a racionalizagdo. Esta mudancga
comportamental esta relacionada com a grande competitividade existente no
mercado, a diminuicdo de recursos financeiros, a maior conscientizacdo dos
consumidores e pela maior organizagao dos trabalhadores.

No setor, ja se observa a implantacao de programas voltados para a
racionalizagdo, diminuicao de desperdicios e aumento da produtividade. Estes
sdo caracterizados, principalmente, pela integragdo dos varios elementos
constituintes do processo produtivo, como os recursos humanos que atuam da
concepgao a execucao.

Neste contexto a racionalizagdo do processo produtivo & caracterizada
por uma agado coordenada entre os varios aspectos envolvidos desde a
concepg¢ao até a execugao, tendo como objetivo melhorar o desempenho
econdémico e fisico do produto ao longo de sua vida uatil. Cabe salientar que,
durante as fases de produgdo de edificagbes as empresas buscam um
equilibrio entre custo, tempo e qualidade, que depende basicamente do
gerenciamento empresarial. Existindo portanto a necessidade de compatibilizar
objetivos para alcangar este equilibrio.

Do ponto de vista do empresario, o importante & ter um bom
desempenho econdmico, tendo como finalidade permanecer no mercado,
mantendo a lucratividade e a qualidade de seu produto em relagdo aos

concorrentes, desta forma assegura-se a participagéao no mercado.
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Para o consumidor os fatores que merecem destaque sao o atendimento
das suas expectativas quanto a seguranca, conforto e durabilidade. Outro fator
€ a necessidade de realizar uma analise econdmico- financeira que subsidia a
tomada de decisées, que por outro lado, depende da capacidade de
financiamento e pagamento entre as partes envolvidas.

A tendéncia do mercado a valorizar produtos com qualidade e
confiabilidade, forca as empresas do setor a buscarem alternativas, através de
dirigentes e empregados, a priorizarem os seus esfor¢cos na realizagdo de
melhoria, com a finalidade de implantar sistemas de qualidade em todos os
seus setores, ilustrados abaixo (Fig.2 ), tornando-se desta forma a mesma mais
competitiva (CAMPOS, 1992, apud MAUES 1996).

PROJETOS

0 e i g

'CENTRAL DE MONTAGEM | «—— | «—— [ EXECUGAO
~-DE COMPONENTES DA OBRA
- "I-‘i;AN]UAMHN'I'(‘)-l'i i
CONTROLE DA PRODUCAO

‘——s

COMERCIALIZACAO

Figura 2 - Setores envolvidos na concepgéo do produto.
Fonte: Maués 1996.

2.4 Avango do setor no Brasil e no mundo

De acordo com Picchi (1993), no mundo todo a qualidade tem recebido
grande atengdo, como fator de competitividade de empresas e economias
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nacionais. Neste processo, os progressos se dao de maneira diferenciada, seja
a nivel de paises ou de setores industriais. Dentre os paises, Japao & sempre
mencionado como lideranga no setor, exigindo das empresas ocidentais uma
grande reviséo de seus conceitos sobre qualidade. O Brasil s6 recentemente
busca priorizar este aspecto, estando apenas no inicio de um processo de
avango na area.

Os conceitos e metodologias de gestdo da qualidade foram
desenvolvidos em geral em setores da industria de transformacéo, tais como,
mecanica, eletrénica, etc. a construgéo de edificios apresenta uma estrutura de
produgédo bastante diferenciada e uma defasagem, em relagéo a estes setores,
quanto a utilizagéo destes conceitos e metodologias. Esta defasagem se reflete
em problemas de qualidade, baixa produtividade e elevados indices de
desperdicio, estimados em pelo menos 30%, em relagéo ao custo da obra.

Para Branco et al. (1991), a repercussao deste quadro pode ser avaliada
pela importancia econémica do setor: a construgéo civil representa no Brasil
aproximadamente 7% do Produto Interno Bruto, 65% da Formagao Bruta de
Capital Fixo: absorve 6,5% da populagdo Economicamente Ativa, exercendo
um forte papel indutor na economia — ANUARIO ESTATISTICO DO BRASIL
1991.

A construgéo de edificios, um dos sub-setores da construgéo de edificios
(os demais s&@o: construgdo pesada e montagem industrial), representa em
torno de 30% da construgéo civil, participando com 2,2% do PIB e empregando
diretamente mais de 1 milh&o de pessoas.

A questdo da qualidade na construgdo de edificios no Brasil vem
recebendo uma atengdo crescente, ganhando cada vez mais espago em
eventos técnicos e publicagdes, e sendo objeto de iniciativas de programas de
melhoria, em algumas empresas. Os conceitos gerais da qualidade, apesar de
terem sido desenvolvidos em setores industriais como realidades diferentes da
construcao de edificios, ttm se demonstrado como universais, podendo ser
adaptados as particularidades de determinados setores, para maior eficiéncia.

Os profissionais e empresas de construgdo de edificios, no Brasil, vém

demonstrado interesse cada vez maior pelos assuntos relacionados a
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qualidade, num processo que no nosso entender € irreversivel. Entretanto, o
ritmo com que estas preocupagdes evoluirdo e serao transformadas em agoes
concretas podera ser bastante variavel, e dependerdo de complexos
determinantes econémicos, politicos e sociais. As empresas que tiverem uma
postura pré-ativa, e sairem na frente neste processo, certamente ganharéo
importantes vantagens competitivas, as empresas que aguardarem pelo
momento em que sejam praticamente obrigadas a melhorarem sua qualidade
estardo cada vez mais pressionadas, por um lado por exigéncias crescentes de
clientes, e por outro por uma concorréncia mais eficiente, devido a diminuicao
de desperdicios. Considerando-se a importancia econémica do sub-setor,
podemos afirmar que a evolugdo da gestdo da qualidade, nas empresas de
construgéo de edificios brasileiras, trara vantagens, ndo s6 as mesmas, mas

para toda a sociedade.

2.5 Mercado consumidor

A andlise do comportamento de um mercado consumidor, segundo
Kotler (1994) apud Leitdo, se realiza mediante o estudo e resposta das
seguintes questdes: quem é o mercado; 0 que e por que compra; quais 0s
principais fatores que influenciam o comportamento do comprador e distingao
dos aspectos satisfatérios e insatisfatérios do produto consumido.

A definicao de como o consumidor elabora e escolhe o grupo de
caracteristicas e atributos que agregam mais valor do seu ponto de vista, se
constitui em informacdo que fornece uma potencial vantagem competitiva, ja
que permite a empresa oferecer um produto compativel com a expectativa de
seu publico alvo. Para esse autor existe uma relagéo direta entre a satisfagao
do consumidor, qualidade do produto e/ ou servico e a rentabilidade da
empresa.

Para Reis (1998), as organizagbes empresariais de todo o mundo vém
sofrendo uma série de mudancas de carater mercadolégico, tecnologico e

social.
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No quadro mercadolégico, é possivel destacar a ruptura das fronteiras
comerciais e a conseqliente globalizacdo da economia, assim como observa-se
a desagregacao de grandes centros de produgao, dando origem a novos
mercados e ao desenvolvimento de pequenas empresas.

No campo tecnolégico, a qualidade, a produtividade e a competitividade
governam as agdes empresariais em busca de novas tecnologias, que
proporcionem a sobrevivéncia e a prosperidade das organizagbes em uma
época de rapidas transformagoes.

No que se refere as alteragbes de ordem social, redescobre-se a
importancia dos recursos humanos como fator para a promogédo e
alavancagem do processo de mudanga pelo qual as empresas vém passando.

Todas essas alteracbes refletem-se na construgdo de edificios
brasileiros e, aliadas a redugdo do nimero de obras, a diminuigdo da
participagdo do Estado no subsetor, a redugdo das margens de lucros dos
empreendimentos, a queda de renda dos consumidores e sua maior exigéncia
por qualidade, apoiados pelo Cédigo de Protegdo e Defesa do Consumidor,
vém definindo novos paradigmas e referenciais de competéncia para as
empresas construtoras e demais participantes do processo de produgao de
edificios, colocando a qualidade e a produtividade como fatores-chaves para o
sucesso organizacional.

As empresas construtoras precisam reduzir os custos de construcao e
desenvolver estratégias de produgéo que, ao mesmo tempo, respondam as
exigéncias do mercado e garantam uma perspectiva de atuagéo dentro de um
contexto de elevada competitividade. Os caminhos vislumbrados para o
atingimento de tais objetivos, baseiam- se ndo apenas nas modificagbes da
base técnica do processo de construgdo, mas também na reestruturacao
organizacional que envolve os canteiros de obras, as empresas e o setor.

Assim sendo, umas estratégias adotadas pelas pequenas e médias
empresas do subsetor tém sido a implantagdo de Sistema de Gestdo de
Qualidade.

Como no subsetor a qualidade do produto final € o resultado da

contribuicdo de toda uma extensa cadeia cliente-fornecedor, torna-se
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fundamental analisar o ambiente externo no qual as empresas construtoras
estdo inseridas, isto €, deve-se entender melhor as ligagdes e o relacionamento
das empresas com projetistas, fornecedores, subempreiteiros e clientes finais.
Pode-se dizer que apesar de ainda existirem alguns obstaculos a
implantacéo dos Sistemas de Gestéo de Qualidade nas empresas construtoras,
acredita-se que a simples introdugdo das conceitos da qualidade no subsetor
serviu para estimular e proporcionar novas perspectivas e idéias para a solugéo
dos problemas existentes ha anos. Obviamente, ainda nado se chegou a
situacdo ideal de elevada produtividade e qualidade e baixos indices de
desperdicio e acidentes de trabalho, mas o caminho que a Construgao Civil

brasileira trilha atualmente €, com certeza, evolutivo e irreversivel.
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3 METODOLOGIA

O trabalho em questdo trata-se de um estudo observacional e
transversal: em que sera feita a realizagcdo de questionarios. A definicdo que
melhor se ajusta a esse tipo de estudo segundo Almeida Filho e Rouquaryol
(2003) € que o mesmo trata-se de um estudo no qual fator e efeito sao
observados num mesmo momento histérico, produzindo ‘“instantaneos” da
situacao atual.

Foi avaliado o grau de satisfagdo dos clientes da Compilar reformas e
ampliagdes, atuante no municipio do Natal, Rio Grande do Norte. Constituem o
plano amostral da pesquisa todos os clientes da empresa que receberam suas
obras no periodo entre 2010 e 2012. A amostra consistiu de onze
entrevistados, porém tivemos uma perda de cinco clientes que nao
responderam o questionario. Os dados foram coletados na residéncia dos
individuos, os mesmos receberdo um questionario a respeito da satisfagéo
quanto ao servigo contratado.

O questionario englobou questées referentes a satisfagdo com o
atendimento ao cliente; organizagdo da empresa; dinamismo na execugao do
servigo; cumprimento do prazo de entrega da obra; qualidade da alvenaria;
qualidade do reboco; qualidade na pintura; qualidade da elétrica; qualidade da
hidraulica: assentamento de ceramica; qualidade da equipe de execugao,
organizagéo durante a obra e satisfacdo pés-obra. As questoes, de multipla
escolha, variavam de étimo a péssimo (anexo 1).
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4 DESCRIGAO E ANALISE DOS RESULTADOS

De acordo com os questionarios respondidos pdde-se mensurar a
satisfacdo dos clientes da Compilar quanto cada um dos servigos prestados
como mostrado nos graficos abaixo:

Gréfico 1- Grau de satisfacdo dos clientes da Compilar quanto ao atendimento ao cliente.
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B0.0%

£0.0%

Percent

40,0%

20.0%"

i Gmo Bom

Atendimento ao cliente
Fonte: pesquisa direta (abril/2012)

Gréfico 2- Grau de satisfag&o dos clientes da Compilar quanto a organizagéo da empresa.
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Fonte: pesquisa direta (abril/2012)




Grafico 3- Grau de satisfagio dos clientes da Compilar quanto ao dinamismo no servigo.
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Fonte: pesquisa direta (abril/2012)

Grafico 4- Grau de satisfagéo dos clientes da Compilar quanto o cumprimento do prazo de entrega da
obra. Natal 2012.
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Fonte: pesquisa direta (abril/2012)




Grafico 5- Grau de satisfagdo dos clientes da Compilar quanto a qualidade da alvenaria.
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Fonte: pesquisa direta (abril/2012)

Grafico 6- Grau de satisfagdo dos clientes da Compilar quanto a qualidade do reboco.
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Fonte: pesquisa direta (abril/2012)
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- Gréfico 7- Grau de satisfacéo dos clientes da Compilar quanto & qualidade da pintura.
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Fonte: pesquisa direta (abril/2012)
- Grafico 8- Grau de satisfacdo dos clientes da Compilar quanto & qualidade da elétrica.
500%
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Fonte: pesquisa direta (abril/2012)

- Gréfico 9- Grau de satisfagao dos clientes da Compilar quanto a qualidade da hidraulica.
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100,0%
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Fonte: pesquisa direta (abril/2012)

Grafico 10- Grau de satisfagéo dos clientes da Compilar quanto o assentamento da ceramica.
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Fonte: pesquisa direta (abril/2012)

v - Gréfico 11- Grau de satisfago dos clientes da Compilar quanto a qualidade da equipe de execucao.
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Fonte: pesquisa direta (abril/2012)

Grafico 12- Grau de satisfacio dos clientes da Compilar quanto & organizagéo durante a obra. Natal 2012.
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Fonte: pesquisa direta (abril/2012)

Grafico 13- Grau de satisfagdo dos clientes da Compilar no pos- obra. Natal 2012




L

26

10,0%]

0.0% L] T T
Otimeo Bom Ragular

Satisfagdo Pos-Obra

Juntando todos os dados coletados (tabela 1), pode-se observar de uma
forma geral um bom resultado na pesquisa de satisfagdo dos clientes da

empresa Compilar reformas e ampliagées.

Tabela 1- Grau de satisfagdo dos clientes da empresa Compilar quanto aos servicos prestados. Natal,
2012. Fonte: pesquisa do autor.

Otimo Bom Regular Ruim  Péssimo Total
(%) (%) (%) (%) (%) (%)

Atendimento ao cliente 16,7 83,3 y = 5 100
Organizacdo da Empresa 16,7 16,7 66,7 - - - 100
Dinamismo na execugio do 333 33,3 33,3 =, = 100
servico
Cumprimento do prazo de - _ 50 50 e 100
entrega da obra
Qualidade da Alvenaria 3 100 23 = = 100
Qualidade do Reboco o 83,3 16,7 = . 100
Qualidade na Pintura 33,3 333 333 o = 100

Qualidade da Elétrica 333 66,7 100
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Qualidade da Hidraulica = 100 . i L 00
Assentamento de Cerdmica 16,7 33,3 33,3 16,7 | 5 100
Qualidade da equipe de 5 33,3 SRy 5 100
execucdo ' '

Organizacdo durante a Oﬁr; 16,7 83,3 | = 1 Il 100
Satisfacdo Pés-Obra 16,7 B0 330 = = 100

Os excelentes resultados para atendimento ao cliente, qualidade da
alvenaria, qualidade da elétrica, qualidade da hidraulica e organizagdo durante
a obra demostram que esses requisitos atenderam prontamente o desejo dos
clientes.

A qualidade do reboco também pode ser vista de uma forma positiva,
visto que apenas 16,7% responderam que a mesma se apresentava regular, e
a grande maioria (83,3%) dos clientes estavam satisfeitos.

Os resultados intermediarios para organizagcdo da empresa, dinamismo
na execucao do servigo, qualidade da pintura, assentamento da ceramica,
qualidade da equipe de execugdo demostram que esses servigos nao
atenderam completamente a expectativa dos clientes e necessitam serem
aprimorados.

O pior resultado foi para o cumprimento do prazo de entrega da obra,

que situou- se entre regular e ruim.

Quanto a satisfagao geral da obra a maioria dos clientes (66,7%) estava
bem satisfeita com o resultado final (situando- se entre o 6timo e bom), e a
parcela restante (33,3%) estava razoavelmente satisfeita. Pode-se considerar
um bom desempenho ja que nenhuma opinido de usuario encontrou-se entre o
ruim e péssimo. E importante rever, entretanto os requisitos mais afetados para

aprimora-los, pois os mesmos podem estar afetando no resultado final.
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Ainda sao escassos na literatura trabalhos sobre a satisfacao de clientes
referentes a empresas especializadas em reforma. A auséncia de publicagées
sobre o tema dificulta uma possivel comparagao para verificar se a empresa
em questdo segue as tendéncias do mercado. O que se pode afirmar € que
segundo o PROCON, o atraso na entrega € a maior reclamagao contra
construtoras. Outras queixas registradas sao: nao cumprimento do
contrato/proposta; davidas sobre cobrangas (taxas etc.); cobranga de taxa
indevida (elaboracao de contrato, afericao de idoneidade etc.); qualidade da

construgao (vicios, defeitos, vazamentos, impermeabilizagéo etc.).

E importante ressaltar que o servico, pelo fato de lidar direta ou
indiretamente com o ser humano, fazendo-o participar das etapas do processo,
torna-se bastante imprevisivel, sendo dificil o estabelecimento de normas
gerenciais. E diferente do processo de producdo de bens, efetivado por uma
rotina que, mesmo com a participacdo do homem, pode ser planejada,

acompanhada, supervisionada e avaliada.

Novas pesquisas desse carater necessitam ser realizadas para maiores
comparagées, nao apenas para enriquecer a literatura, mas para servir como
base para conhecer (e principalmente garantir) a satisfacdo dos clientes e
consequentemente somar para o sucesso das construtoras.

Espera-se com isso contribuir para o desenvolvimento de produtos com
maior valor agregado, visto que a identificacdo dos fatores que trazem
satisfacao ou insatisfagao para um cliente, aliados a uma caracterizagao do seu
perfil, podem contribuir para a definicao de um produto com caracteristicas

mais préximas ao que ele deseja e estar disposto a comprar.
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5 CONCLUSOES

A Compilar atingiu de uma forma geral um bom nivel de satisfagdo entre

seus clientes, visto que a maioria dos requisitos apresentaram bons resultados.

O atendimento ao cliente, qualidade da alvenaria, qualidade da elétrica,
qualidade da hidraulica e organizacéo durante a obra forma os requisitos que
apresentaram melhores indices de satisfacdo, demostrando que esses

requisitos atenderam prontamente o desejo dos clientes.

Os requisitos que apresentaram resultado intermediario merecem
atencédo no decorrer da obra e maior fiscalizagdo nos detalhes, para assim
atenderem totalmente as expectativas do cliente.

O nao cumprimento do prazo de entrega da obra, como ja esperado, foi
a maior queixa entre os clientes, sendo o requisito que merece maior atencao
futura. Sabe-se que a prestacdo de servico, pelo fato de lidar com o ser
humano em todas as etapas do processo, torna-se bastante imprevisivel,
sendo dificil o estabelecimento de normas gerenciais. Além desse fator, a
execucao das obras depende de questdes ambientais e climaticas, o que
dificulta ainda mais o planejamento. O empresario que deseja o sucesso deve,
portanto sempre tentar contabilizar esses imprevistos, mesmo que de uma
forma imprecisa, e na hora de apresentar o plano de execugao aos seus

clientes contar com uma margem temporal de seguranga.
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ANEXOS

Anexo 1- Questionario
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De acordo com sua experiéncia, qual o grau de satisfacio que a empresa Compilar

construches, reformas e ampliagdes desempenhou na prestacdo de servicos, de acordo com 0s

pré-reqguisitos abaixo?

1. Atendimento ao cliente:
[ 6timo

0O Bom

[] Regular

] Ruim

[] Péssimo

2. Organizagdo da Empresa:
] Otimo

0O Bom

[[] Regular

] Ruim

[[] Péssimo

3. Dinamismo na execugdo do servigo:

[] Otimo
0O Bom

[] Regular
] Ruim

[] Péssimo

4, Cumprimento do prazo de entrega da
obra:

[ 6timo

[]Bom

] Regular

[] Ruim

[] Péssimo

5. Qualidade da Alvenaria:
[] 6timo

0 Bom

] Regular

[ Ruim

[[] Péssimo

6. Qualidade do Reboco:
[] Gtimo

0 Bom

[] Regular

[] Ruim

[] Péssimo




7. Qualidade na Pintura:
[ 6timo

[]Bom

[ Regular

[ Ruim

[] Péssimo

8. Qualidade da Elétrica:
] Otimo

O Bom

] Regular

[ Ruim

[] Péssimo

9. Qualidade da Hidréulica:
] Otimo

0O Bom

[J Regular

[J Ruim

[] Péssimo

10. Assentamento de Cerdmica:
[ Gtimo

[]B8om

[J Regular

[J Ruim

[[] Péssimo

11. Qualidade da equipe de execugdo:

[] Otimo

0 Bom

[] Regular

[] Ruim

[] Péssimo

12. Organizacdo durante a Obra:
[] Otimo

[] Bom

[] Regular

[] Ruim

[] Péssimo

13. Satisfacdo Pé6s-Obra:
[] Otimo

O Bom

] Regular

[] Ruim

[] Péssimo



