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RESUMO

Este trabalho consiste em levantamento e organizacdo de dados e idéias originadas de
bibliografias, pesquisas, entrevistas, experiéncias e estudos de casos relacionados a
retroalimentacdo de projeto focalizando satisfacdo do cliente, a avaliacdo do desempenho do
produto e o total desempenho do projeto na construgdo de edificios no setor imobilidrio. Visa
analisar e avaliar tanto do ponto de vista da concepcao e desenvolvimento do projeto como do
ponto de vista técnico construtivo até a execugdo e pés- ocupagao, todos os dados e processos

para se criar subsidios de retroalimentacdo de futuros projetos.

O enfoque principal do tema escolhido se refere & necessidade da retroalimentagdo do projeto
como forma de se conseguir satisfacao do cliente direto que, para a maioria dos escritdrios de
arquitetura, sdo as Incorporadoras e as Construtoras. Porém a satisfacio das Incorporadoras e
Construtoras estd diretamente ligada a satisfacdo do cliente final, ou seja do usudrio da
edificacdo. O processo da constru¢do deve ocorrer da forma mais previsivel e controlada
subsidiada pelo fornecimento de todas as informac¢des técnicas e construtivas por intermédio

do projeto.

Assim sendo, serdo apresentados ao longo do trabalho métodos de Avaliacao Pés-Ocupacio
(APO) relacionados ao resultado final, avaliacdo da escolha de técnicas construtivas,
avaliacdo do desempenho da construtora, baseado nas informacdes fornecidas no projeto,

aceitacdo do mercado, e avaliacdo do processo de producdo do projeto.

A adequada e eficiente coleta e andlise de todos esses dados € que trard como conseqiiéncia a
perfeita retroalimentago do projeto visando uma evolucdo e adequacio técnica da concepgao,

perante as demandas de mercado e do cliente.



CAPITULO 1. INTRODUCAOQO

1.1. JUSTIFICATIVA

Com o crescimento do pais, multiplicaram-se por todo o nosso territério, e principalmente nas
areas metropolitanas de Rio e Sdo Paulo, milhdes de metros quadrados de area construida, ndo
somente para suprir o déficit habitacional crescente das areas urbanas, mas em todos os

setores e para todas as funcdes.

A industria da construgdo civil como qualquer outra, tem objetivos definidos e requer
resultados; estes objetivos vém desde o planejamento de sua estratégia até a conclusdo da
constru¢do. Com a conclusio da construgao, dever-se-ia alcancar o éxito estabelecido; porém,
nem sempre este resultado é alcancado e muitas vezes isso ocorre devido a deficiéncia na

gestao dos projetos.

As solucdes adotadas na etapa do projeto t€m amplas repercussdes em todo o processo da
construgio e na qualidade do produto final a ser entregue ao cliente. E na etapa de projeto que
acontece a concepcao e o desenvolvimento do produto, que deve ser baseado na identificacao
das necessidades dos clientes em termos de desempenho, custos e das condi¢des de exposicao

a que serd submetido.

A qualidade da solugdo do projeto determinara a qualidade do produto e, conseqiientemente,

condicionara o nivel de satisfacdo dos usudrios finais.

Investimentos na melhoria da fase de projeto t&ém sido apontados como vitais por muitos
autores e pesquisadores ligados ao setor da constru¢do em todo o mundo, em funcdo dos
impactos que exerce sobre todas as outras fases subseqiientes do processo de producdo. Neste
contexto o presente trabalho trata de descrever algumas iniciativas de revisdo e melhoria na

gestao do processo de projetos, relacionadas ao sistema de retroalimentacao.

A retroalimentacao € um fator muito importante para gerar a qualidade do processo, uma vez
que, sem ela o sistema de gestdo de projetos ndo tem como avaliar o andamento das tarefas

planejadas anteriormente, ndo podendo, portanto, balizar projetos futuros.



A retroalimentacdo do projeto deve ocorrer pelo acompanhamento das diversas partes do seu
desenvolvimento, avaliagdo na obra e do produto entregue, e consulta ao usudrio final, com
objetivo de fornecer as obras um projeto executivo racional, com custos de execugdo

planejados, prazo compativel e menor margem de erro.

Nesse sentido, pretende-se enfatizar a questdo da retroalimentacdo do processo de projeto a
partir do acompanhamento do processo de produgdo, da avaliacdo do produto “projeto”
entregue a construtora para a execucgio, da avaliagdo do produto realizado pela construtora, da
avaliacdo do produto em uso, da “simbiose” entre as areas e profissionais envolvidos no
processo de projeto, e até da forma como a avaliagdo do mercado é realizada no momento de
se fornecer as bases de informacdes para a concep¢do do projeto, de forma a tornar mais

efetiva a transferéncia de informagdes para a concep¢ao de novos projetos.

Em todo o projeto, participam uma grande quantidade de pessoas que deverdo executar
diversas tarefas para alcancar o éxito, por isso as informagdes que constituem este projeto
devem fluir sem maiores problemas para uma adequada e oportuna tomada de decisdes. Para
tal, devem ser criados sistemas praticos e de facil manutencio, para que sejam usados por

todos.

Independente do setor produtivo considerado, o estudo da implantag@o e o aprimoramento do
método de retroalimentacdo sao condi¢des indispensdveis para assegurar condi¢des minimas

de competitividade em um mercado disputado e que sofre efeitos da globalizagao.

Outro importante aspecto a ser considerado é o grande déficit habitacional existente no Brasil.
Qualquer esforco que procure reduzir custos, como € o caso da retroalimentacdo de projetos,
resultando na diminui¢do de desperdicios, no aumento da produtividade e na reducdo de
patologias construtivas, é um passo importante no apoio as politicas habitacionais puiblicas
que procuram atender tanto a populacdo de baixa renda, com a producdo de habitagdes de

interesse social, quanto a prépria classe média.

Cabe ainda salientar que o aprimoramento e a difusdo dos processos de retroalimentacdo de
projetos pode ser benéfico para a sociedade devido & capacitacdo dos empreendedores para

melhor emprego dos recursos financeiros disponiveis.



1.1.1 Contexto

Na construgdo civil, nota-se que a incidéncia de manifestagdes patoldgicas nos edificios
construidos persiste, em meio as pressdes, desde o inicio da década de 90, por maior
eficiéncia produtiva, em resposta as mudancas econdmicas, tecnoldgicas e sociais vividas no
Brasil. As razdes dessas manifestacdes patoldgicas sdo vdarias, e muitas delas podem
seguramente ser imputadas a auséncia da retroalimentacio de informacdes obtidas por meio

da avaliac@o do produto final e de sua pds-ocupacio.

O desperdicio é também uma das caracteristicas marcantes do setor e um dos indicadores dos

custos da ndo qualidade dentro de nossas empresas de construgao.

Tem sido um grande desafio para os estudiosos do setor da construgao civil a tarefa de adaptar
as teorias da qualidade para a realidade do setor de construcao brasileiro, cujas caracteristicas
dificultam a sua transposicdo. E importante ressaltar que, além disso, a cadeia produtiva que
forma o setor da construcdo civil € bastante complexa e possui uma grande diversidade de
agentes e de produtos parciais gerados ao longo do processo de producdo que irdo afetar a
qualidade do produto final,;isso quer dizer que elevar os padrdes de qualidade da construcao
civil significa articular esses diversos agentes do processo e comprometé-los com o sistema de
retroalimentacdo de informagdes de seus produtos parciais e com a qualidade do produto

final.

1.2 OBJETIVOS

O objetivo geral da pesquisa ¢é analisar e sistematizar o fluxo de informagdes e de tomada de
decisdes de cardter tecnoldgico e pds-ocupacdo, em empresas de incorporagio e construcao,
entre os vdrios agentes (empreendedor, projetista, construtor e usudrio final), ao longo das
etapas de projeto de empreendimentos e apds o término da construgdo, obtendo informacgdes
do usudrio final, visando, com esta sistematizacdo, o aumento da eficiéncia do préprio
processo, da selecdo tecnoldgica envolvida e da concepgao de projeto para o uso final. Essa
sistematizacdo utiliza-se da consideracdo e definicdo progressiva das principais questdes
relativas a interfaces entre agentes, agrupadas dentro de cada um dos principais subsistemas

construtivos que compdem o produto edificio.



Investimentos na melhoria da qualidade de projeto t€m sido apontados como vitais, tomando
como referéncia o cendrio de crescimento na construgio civil e falta de qualidade na gestdo de

projetos.

A pesquisa proposta tem por finalidade contribuir para a criagdo de procedimentos que
sistematizem as relacdes entre os especialistas envolvidos no desenvolvimento dos projetos, e
estabelecer critérios para andlise critica dos elementos de projetos em diversas etapas,
buscando eficiéncia e eficicia segundo os objetivos globais do empreendimento, resultando

assim em melhores niveis de qualidade.

A criacdo de um sistema de avaliacdo dos problemas enfrentados durante a execugdo dos
projetos € uma forma de aumentar continuamente o conhecimento tecnoldgico da empresa,

pelo estudo da sua prépria experiéncia.

Este trabalho tem a intencdo de contribuir para a reducdo da defasagem dos processos de
gestao existentes no setor da construcio civil, com o objetivo de ‘ama durecer” o sistema de
avaliacdo e obtencdo de informacdes para a retroalimentacdo de projetos, conquistando com
esta ferramenta estratégica maior qualidade do produto final e aumentando o grau de

competitividade das empresas.

O sistema estudado neste trabalho procura orientar a organizacdo do projeto no sentido de
satisfazer e superar as expectativas do usudrio final, assim como as das proprias empresas que

atuam na concepc¢io e execucdo do produto final.

1.3 METODO DE PESQUISA

A metodologia de pesquisa constou de trés etapas principais:
- Levantamento e revisao bibliogréfica;
- Pesquisa de campo;

- Anélise comparativa entre o processo conceitual e a experiéncia pratica.

A primeira etapa constituiu-se em uma pesquisa e uma revisido bibliogrifica fornecendo

elementos que serviram de base conceitual e instrumental para as etapas seguintes.



Esta pesquisa bibliografica cobriu livros, teses, dissertacdes e artigos de revistas nacionais e
internacionais de interesse. A idéia foi de conseguir um respaldo intelectual que consolidasse
conceitos e novos enfoques sobre o tema. Esta etapa serviu igualmente para identificar
conceitos importantes que deveriam ser tratados na pesquisa de campo assim como formular,

com base, um método para andlise dos fluxos de informacdes relativas ao tema estudado.

A segunda etapa constituiu-se em uma pesquisa de campo dentro das empresas
incorporadoras e construtoras, com objetivo de obter dados, comparar conceitos e verificar as
avaliacdes e resultados dos projetos e identificacdo das diretrizes para elaboracdo de modelo
de fluxo de informagdes na construgéo de edificacdes, além de obtengdo de informagdes sobre

a satisfacdo do usudrio final.

A terceira etapa consistiu em analisar as informacdes e conceitos estudados na primeira etapa
em sobreposicdo as experiéncias praticas vivenciadas na segunda etapa, para posterior

avaliacdo e conclusdo dos resultados relativos a proposta de retroalimentacao.

1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO

O trabalho estd estruturado em seis capitulos.

Neste primeiro capitulo, foram apresentadas justificativas para a escolha do tema da pesquisa,
contexto do tema escolhido, os objetivos que se pretende alcancar com o trabalho, a

metodologia de estudo, pesquisa e andlise e a forma de estruturagdo do trabalho.

No segundo capitulo, serdo discutidos os principais conceitos relacionados com a
retroalimentacio de projetos, onde serdo mencionadas definicdes de projetos,

retroalimentacdo de projetos, cliente, satisfacdo do cliente, e avaliagdo pds-ocupagao.

No terceiro capitulo serd dissertado sobre o contexto da retroalimentagdo de projeto dentro na

construgao civil.

O quarto capitulo tratard da aplicacdo da retroalimentagio do projeto, por meio do
desenvolvimento, de coleta e da avaliacdo de dados; serdo apresentados estudos de caso

relacionados com o tema e questiondrios como exemplo.



No quinto capitulo, serdo apresentadas a conclusio e aplicabilidade do enfoque estudado neste

trabalho.

No sexto capitulo serd apresentada a bibliografia com a relacio de todas as fontes de pesquisa.



CAPITULO 2. CONCEITOS BASICOS

2.1 PROJETO

A concepg¢do de um produto envolve o processo de projeto, que abrange o desenvolvimento
das varias disciplinas técnicas envolvidas, a participacdo do cliente, representada pela

programacio do empreendimento e pelos responsaveis pela execucdo do projeto.

O projeto, basicamente, ¢ a forma com a qual se descreve um produto para que seja
produzido. O projeto deve caracterizar de forma precisa como deve ser esse produto a ser
construido, através da descri¢do e especificacdo de seus componentes, indicacdo de todas as
suas dimensoes, detalhamento e caracterizacdes necessarias em todas as dreas envolvidas, que

podem ser muitas, dependendo do produto.

Melhado (1994) descreve a definicdo de Ramos (1992) de projeto como um servigo, devido a
similaridade de suas caracteristicas atribuidas aos servigcos, como a dificuldade do comprador
de avaliar a qualidade do servico antes da aquisi¢do, ndo tendo especificacdes formais para
ele; o projeto normalmente € inico ndo podendo ser estocado, até pode se tornar obsoleto; os
resultados variam de acordo com o desenvolvimento; praticamente os projetos vao sendo
‘consumidos” pela obra na medida que vdo sendo entregues; e o contato com o cliente é
direto. Porém, na medida em que toda a conceituacdo e definicdo do produto sdo concebidas,
€ necessario que se constitua uma série de elementos graficos, podendo ter seu aspecto formal
de apresentagdo variado, e o projeto passa a ser referido como um produto. Mas o processo de
projeto ndo deve ser finalizado com a entrega do “produto” projeto, deve haver uma seqiiéncia

da atividade dos projetistas junto a obra.

O inicio do processo de projeto na Construcdo Civil, que se caracteriza pela concepcio da
idéia inicial, embora fosse restrito aos projetistas e arquitetos alimentados pelos dados do
programa do empreendimento fornecidos pelo cliente, hoje demonstra que as decisdes e

concepgdes envolvem os varios agentes participantes.

O progresso tecnoldgico continuo e a complexidade dos empreendimentos, cada vez mais
apresentam a necessidade de mobilizacdo de profissionais técnicos especializados em

diferentes areas para solucionar os diferentes problemas apresentados no projeto.



As normas técnicas vigentes colocam o projeto de arquitetura como responsavel pelo rumo
que as demais areas técnicas envolvidas devem seguir, servindo de base. Surge assim uma
atividade de suma importancia na concep¢io e desenvolvimento do projeto que € a gestdo e
coordenacdo de todas as disciplinas e profissionais técnicos envolvidos. Essa atividade pode
ser tanto desenvolvida pelo escritério de arquitetura como por uma empresa especializada em

coordenacdo de projetos, desde que sempre haja um responsavel por essa atividade.

A contratagdo dos profissionais envolvidos deve passar por um processo de avaliacdo que
possa qualificar a equipe técnica que ird desenvolver o projeto, ndo apenas pelo aspecto
financeiro, mas pela capacidade e especialidade que cada profissional demonstra. A
capacidade de integracdo desses profissionais é fundamental para garantir a qualidade do

projeto.

O projeto, para ser iniciado, além do fornecimento do programa do empreendimento, deve ser
alimentado por informagdes técnicas construtivas geradas pela construtora envolvida, que

devem ser compativeis com o programa do empreendimento.

O Banco de Tecnologia Construtiva, como proposto por Melhado (1994), se trata de um
sistema permanentemente atualizado contendo informagdes, na forma griafica ou escrita,
relativas a caracteristicas proprias da tecnologia construtiva utilizada, parte integrante do
sistema geral de informagdes da empresa e disponivel para uso nas atividades de projeto (ver

Figura 2.1).
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Figura 2.1 - Proposta de banco de tecnologia como ligagéo entre etapas de projeto
e execucao e parte do processo de desenvolvimento tecnolégico da empresa

(MELHADO, 1994)

No caso de um processo de projeto que ndo tenha como base um banco de tecnologia, deve-se
incluir na equipe de projeto profissionais especialistas em tecnologia construtiva, que possam
avaliar a proposta do empreendimento e apresentar solugdes técnicas mais adequadas a

qualidade do produto final.

O envolvimento da equipe de projeto durante a execugdo se mostra de suma importancia no
que diz respeito a solugcdo das diversas questdes que surgem na etapa de concepgdo e

principalmente de desenvolvimento de projeto. Nota-se que a participagdo dos projetistas
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durante o processo de producdo na construcdo civil tem sido amplamente divulgada, sendo

aplicada sistematicamente e constando como atributo contratual.

2.1.1. Projeto para producao

A participagdo da equipe responsdvel pelo desenvolvimento do projeto na execucdo da obra,
cada vez mais, tem se tornado parte integrante do escopo de atividades desse
desenvolvimento. A integracdo entre construtora e projetistas agrega solucdes com qualidade

aos problemas que surgem inerentes ao processo construtivo.

O projeto para producdo assim definido por Melhado (1994) aparece como forma de criar
uma maior integracdo entre projeto e obra viabilizando solugdes construtivas dentro do

préprio processo produtivo.

Ele pode ser desenvolvido para atender desde um complexo estrutural até sistemas isolados do
edificio. O fato é que, desde o inicio da concep¢do do projeto, os projetos para produgdo que
forem necessdrios deverdo estar presentes para que haja uma melhor compatibilizagdo dos
projetos complementares. A mao-de-obra contratada deverd atender as exigéncias necessérias,
ou em outros casos, a mao-de-obra disponibilizada deverd ser informada e treinada para

utilizar as solu¢gdes mais adequadas.

A adog¢do do projeto de producdo também demonstra um maior comprometimento entre o
projetista e o produto final, havendo uma responsabilidade conseqiiente com a execucgdo do

produto.

2.1.2. Engenharia simultinea

O processo de projeto enfrenta um nimero crescente de problemas em sua gestdao, devido a
crescente complexidade de agentes e profissionais envolvidos e a prépria evolucdo
tecnolégica. Torna-se cada vez mais complicada a interligac@o entre todos os participantes e

mais necessaria uma coordenagio técnica unica.

No setor automotivo, por exemplo, para se manterem competitivas, as empresas necessitam

estar sempre langando novos produtos em um espago de tempo cada vez mais reduzido. Uma
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forma de diminuir o ciclo produtivo foi aumentar o paralelismo entre as atividades a serem
desenvolvidas. Uma atividade, para ser iniciada, j4 ndo necessitaria mais da conclusido da
atividade anterior, desde que se mantivesse um estreito controle das interfaces entre as

atividades.

Publicado em 1988, um estudo foi conduzido pelo DARPA (Defense Advanced Research
Project Agency) que definiu a Engenharia simultinea da seguinte forma ‘Engenharia
simultanea € uma abordagem sistematica para o desenvolvimento integrado e paralelo do
projeto de um produto e os processos relacionados, incluindo manufatura e suporte. Essa
abordagem procura fazer com que as pessoas envolvidas no desenvolvimento considerem,
desde o inicio, todos os elementos do ciclo de vida do produto, da concep¢do ao descarte,

incluindo qualidade, custos, prazos e requisitos dos clientes”.

2.2 CLIENTE

Apesar dos inimeros programas de qualidade e sua crescente aplicacdo, ndo existe um critério
comum na defini¢do de cliente. Partindo da definicdo de Juran (1991), que apresenta cliente
como qualquer pessoa que seja impactada pelo produto ou processo, pode-se afirmar que o
cliente é qualquer pessoa que participe do processo, desde a sua concepcdo até o seu

consumo.

Jobim (1998), em seu trabalho sobre Avaliagdo da satisfacdo do cliente no sistema da
qualidade da empresa construtora, cita que conforme Whiteley (1992) existem trés tipos de
clientes, aqueles que recebem o trabalho finalizado para desempenharem a proxima funcio
assim denominados clientes internos, os clientes intermedidrios que sdo aqueles que
disponibilizam o produto para o ‘consumo”, e o cliente final, que é aquele que ird usufruir,

consumir ou utilizar o produto ou servigo.

Na construc@o civil, os clientes internos sdo aqueles que, fazendo parte da equipe de
desenvolvimento do projeto, recebem o projeto em seu processo de desenvolvimento nas
diferentes etapas. O recebimento do produto em cada etapa se torna insumo para o projetista
subseqiiente, quando vao sendo acrescidos concepg¢des, informagdes e detalhes da sua
especialidade, e assim por diante nas diversas 4reas, até que o projeto tome a forma do

produto final. Quando a etapa de execucdo se inicia, a cada término de uma fase de
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cronograma, as diferentes equipes que trabalham em conjunto e subseqiientes, recebem o

produto também como clientes.

A participacdo do cliente intermedidrio na construc¢do civil aparece na forma da empresa
responsdvel pela divulgacdo e comercializagdo e se inicia mesmo sem a entrega final do
produto. A responsabilidade de que as defini¢cdes e descricdes em projeto e fornecidas ao
cliente final sejam perfeitamente cumpridas se torna maior na medida em que o produto é

vendido antecipadamente.

O cliente final, para a maioria dos escritérios de projeto, pode ser definido como as
construtoras ou incorporadoras que possuem 0s investimentos para o processo. Porém, o

consumidor final, na realidade, é aquele que ird usufruir o produto no dia-a-dia.

2.2.1. Satisfacdo do Cliente

A industria da construc@o tem se tornado cada vez mais competitiva e exigente, no que diz
respeito a qualidade. As empresas envolvidas nesse processo tém sido estimuladas a
desenvolverem programas de Gestao da Qualidade (SGQ). As normas ISO 9000 t€m sido uma

das formas brasileiras adotadas para a certificacdo da qualidade.

O mercado da indistria da constru¢do exige que haja uma busca de solucdes otimizadas
atendendo as expectativas dos investidores, que estdo diretamente relacionadas a satisfacdo do

cliente final.

O termo ‘qualidade” estd relacionado a essa satisfacdo do cliente, que aprese nta algumas
formas caracteristicas, segundo Mowen (1995) citado por Jobim (1998) em seu trabalho sobre
avaliacdo da satisfacdo do cliente no sistema da qualidade da empresa construtora. A primeira
forma de satisfacdo se refere a um estado psicoldgico ligado a uma resposta emocional, a
seguinte se refere a uma resposta baseada no uso, posterior ao consumo, € a dltima se refere a

uma resposta obtida através de comparativos realizados com outras experiéncias referenciais.

Jobim (1997) cita que, de acordo com Woodruf & Gardil (1996), por ser a satisfagcdo um
componente emocional, o desempenho percebido e o padrdo de comparacdo implica uma

lacuna, definindo um processo de desconfirmacio, representada pelos autores na Figura 2.2
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Figura 2.2 Processo de desconfirmacdo (WOODRUF & GARDIL, 1996)

A avaliagdo do nivel de desempenho realizada pelo cliente pode sofrer influéncia de inimeros
fatores externos além daqueles relacionados aos fatores emocionais de cada um. Desde a
forma como é promovido o produto, e realizada sua comercializagcdo, a avaliacdo ja se inicia
além das caracteristicas fisicas e financeiras apresentadas. Segue assim um comparativo com
outros produtos avaliados e o cliente passa a criar um ‘pacote” de expectativas relacionadas
ao seu consumo. Assim a avaliagdo propriamente dita do produto estard diretamente ligada

aquilo que o cliente carrega como expectativas.

Quando o cliente ndo possui, por exemplo, uma experiéncia prévia sobre o produto a ser
consumido, a avaliacdo apds o consumo pode ser incerta e insegura. Em contrapartida, aquele
cliente que ja possui comparativos relacionados ao consumo pode avaliar o uso de forma
criteriosa e facilmente nao ficar satisfeito. No caso da construgéo civil, as divergéncias entre
as avaliacOes de distintos clientes se apresentam também de acordo com a forma como o
cliente tem a relacdo custo-beneficio na compra do seu imével, quanto tempo ird durar esse

consumo e qual foi a dificuldade para adquiri-lo.
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Além da satisfagdo do cliente final, outros fatores devem ser atendidos. O controle de
qualidade da edificacdo em si, que de forma mais objetiva, ndo esté relacionada a expectativas
emocionais, mas ao uso para o qual foi projetada. As empresas, cada vez mais, utilizam
sistemas de gestdo para obterem a melhoria dos processos. Mas, na fase de uso propriamente
dita, poucas sdo as formas de se avaliar o desempenho da edifica¢do no que diz respeito a uso,
operacdo e a manutencdo. O atendimento as normas ainda é a base para a execucdo da
edificacdo e se apresenta como uma forma de se obterem niveis de satisfacdo técnica do

edificio construido.

A avaliacdo da satisfacdo do cliente ndo estd restrita a etapa de uso, podendo ser avaliada
durante qualquer fase do empreendimento, fornecendo uma medicdo do desempenho das

empresas e informagdes que geram agdes para a melhoria do produto.

2.3 AVALIACAO POS-OCUPACAO

A avaliacdo Pos Ocupacdo — APO abrange métodos de levantamento e andlise de dados
obtidos a partir do comportamento do edificio construido apds a ocupacgdo, fornecidos por

seus usudrios, em alguns periodos de sua vida util.

Apesar do uso de processos de certificacdo da qualidade e normas técnicas, muitas vezes a
constante avaliagdo dos processos e técnicas administrativas de uma empresa néao € capaz de

agregar valor ao produto.

Muitos sdo os fatores que levam as empresas responsdveis pelos empreendimentos da
construgao civil a buscarem a coleta e avaliacido desses dados: os consumidores cada vez mais
tratam de se informar para poderem analisar a qualidade dos produtos e servicos, além da
consciéncia de seus direitos como consumidores; o proprio Cédigo de Defesa do Consumidor
que disponibiliza mecanismos de atendimento das expectativas a serem cumpridas; os custos
gerados pela manutengdo e operacdo atingem valores significativos e o préprio conceito que é

gerado a partir da opinido popular sobre determinado produto é um fator que induz a

necessidade de avaliagdo.
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Ornstein (1993) demonstra que a APO € adotada para diagnosticar e indicar, segundo uma
visdo sistémica e realimentadora, modificacdes e reformas no ambiente avaliado e

aprofundamento no conhecimento deste ambiente tendo em vista futuros projetos similares.

Na construcdo de edificios, a APO deve aparecer como uma das etapas baseadas em coleta de
dados e avaliagdo de resultados, obtidos com a andlise de fatores técnicos, funcionais,
econdmicos, estéticos e comportamentais do produto em uso, ndo somente realizada pelo

cliente final, mas também por técnicos, projetistas e investidores.

A avaliagdo do cliente € obtida por meio de um processo de coleta de dados a partir de
questiondrios, entrevistas e opinides que, quando corretamente planificadas e analisadas
apresentardo dados indicadores do desempenho do ambiente questionado. Apesar da APO
estar ligada ao uso, assim como a satisfacdo do cliente, deve apresentar questionamentos

sobre o atendimento ao cliente.

Além do usudrio da edificacdo, os individuos relacionados a manutencdo e conservacao
devem ser consultados por se tratarem de usudrios indiretos. A utilizagdo dos aspectos
construtivos da edificacdo acrescentam a APO subsidios para as avaliagdes fisicas da
edificacdo realizadas por projetistas e pesquisadores no que diz respeito a compreensao do

comportamento técnico da construcao.

Apesar da politica de qualidade que a maioria das empresas tem adotado para garantir sua
melhor participagdo no mercado, deve-se salientar que qualquer pesquisa, seja de satisfacio
do cliente ou de APO, deve ser feita com uso de técnicas e sistemas que assegurem a

confiabilidade das informagdes e conclusdes.

A APO deve fazer parte de um processo de melhorias e inovagdes dentro das empresas no que
diz respeito tanto a execucdo quanto a concepcdo. A continuidade e periodicidade das
avaliacdes € que garantem um continuo progresso pela adocao de a¢des com bases eficientes e

seguras.
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2.4 RETROALIMENTACAO DE PROJETO

O valor da fase de projeto no processo da construgdo civil cada vez mais vem sendo
reconhecido. Os construtores e incorporadores admitem que as decisdes tomadas nesta fase
inicial do processo t€ém uma influéncia bastante significativa e muitas vezes decisiva no custo
final da obra. A etapa de projeto produz subsidios ndo somente para descrever o produto final,
mas também sobre como o produto deve ser concebido. A concepc¢ido do produto estd
diretamente relacionada a possibilidade de lucros das empresas envolvidas, tanto dos

projetistas como dos construtores e obviamente dos investidores.

O produto deve atender com eficiéncia cada um dos clientes, sejam internos, intermedidrios
ou finais, com um tempo bem empregado na fase de projeto e o menor tempo possivel na fase

de producao.

As solucdes de projeto, além de atender a todos os clientes envolvidos, quando apresentam
principios de racionaliza¢do construtiva, aumentam a produtividade e o desempenho geral dos

envolvidos, reduzindo até as possibilidades de patologias apds a entrega do produto.

Para se alcancar a qualidade do projeto todas as decisdes e informacdes necessdrias para o
desenvolvimento dessa etapa t€ém que ser cuidadosamente coletadas. Uma das fontes para a
evolucdo da qualidade do projeto pode ser obtida a partir de informacdes coletadas apds o
uso, operacdo e manutencdo do produto entregue e durante toda a fase de execucdo, quando

solugdes construtivas s@o desenvolvidas na obra e subsidiam o desenvolvimento do projeto.

A coleta e andlise de todas as informagdes durante e apds a obra, quando sistematizadas

através de um processo de retroalimentacdo, auxiliam nas decisdes em projeto.

A retroalimentacdo de projeto ji faz parte de processos produtivos em varios setores
industriais. Esses setores, em constante evolu¢do e busca de novos produtos, tecnologias e
competitividade, utilizam a retroalimentacdo como uma fonte importante na coleta de dados
para se obter a informagdo sobre o desempenho do produto e a conseqiiente alteracdo

produtiva na busca da qualidade e da inovagao.
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CAPITULO 3. RETROALIMENTACAO DE PROJETO

3.1 INTRODUCAO

A inddastria da construgdo civil acompanha a evolugdo dos investimentos produtivos do pais.
Principalmente nas grandes areas metropolitanas, o crescimento acelerado de construgdes
surgiu como forma de suprir tanto as necessidades de moradias como a necessidade de

edificacdes especificas em todos os setores.

Porém, a velocidade com que as constru¢des foram surgindo nio foi acompanhada pelo
avanco tecnoldgico adequado; vérios edificios foram construidos a partir de aplicacdes de
técnicas construtivas importadas, ndo adequadas a realidade de mao-de-obra, material e
mercado. Inovagdes tecnoldgicas em outras dreas também tiveram seu processo evolutivo e os
edificios permaneceram sem o aprimoramento de sua conceituacdo para receberem novos

sistemas e materiais.

Segundo Ornstein (1988) constrdi-se em larga escala, sem quase que freqiientemente se aferir
as alteracdes e implicacdes do processo de producdo (aqui incluindo projeto e construcdo) ao
longo da vida 1til do edificio, particularmente quanto ao parecer do usuirio, como

realimentac@o de novos projetos de edificios semelhantes.

Com a crescente busca da qualidade e com a conscientizacdo da importancia do projeto na
producio de edificios, o conceito de construcdo passou a ter novas formas. A competitividade
no setor trouxe ao mercado uma busca da melhor forma de se tratar o produto edificio, para
que, além da satisfacdo do cliente usudrio, os incorporadores e investidores alcancassem suas

metas de investimento.

O projeto passou a ser algo dindmico, em que todas as informacdes devem trazer
modificacdes, evolugdes, adaptacdes para uma constante atualizacdo de conceitos,
necessidades do mercado, tecnologias e processos construtivos, ja que se trata da fase em que
o produto deve ser concebido e antecipada qualquer tipo de inadequagdo que traga como

conseqiiéncia falhas de qualidade ou prejuizos.
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Melhado (1994) apresentou um estudo realizado na Suécia por Hammarlund & Josephson que
definiu uma distribuicdo relativa entre os fatores de custo responsdveis por falhas internas
(segundo a ISO 9004, aquelas decorrentes de reprocessamento antes da entrega do produto) e
uma outra distribui¢do para fatores de custo de falhas externas (ocorridas apds a entrega do
produto), na qual se pode observar que a parcela devida ao projeto representa 20% das falhas
internas e 51% das falhas externas, somando aproximadamente um terco do total de falhas de

qualidade. A tabela 3.1 reproduz esses dados.

ORIGEM DAS FALHAS INTERNAS EXTERNAS
(% relativa) (% relativa)

CLIENTE 3%
PROJETO 20% 51%
GERENCIAMENTO 34%
EXECUCAO 20% 26%
MATERIAIS 20% 10%
EQUIPAMENTOS 1%
POS-OCUPAGAO - 9%
OUTROS 2% 4%
TOTAL 6% 4%
(face aos custos da producao)

Tabela 3.1 Distribuicdo dos custos de falhas da qualidade na Suécia, internas e externas

(HAMMARLUND & JOSEPHSON, 1992)

Também em Melhado (1994) foram mostrados apontamentos dos autores Motteu & Cnudde
(1989) de ligacao entre erros de projeto e problemas patolégicos, conforme pode ser
visualizado no grafico da Figura 3.2. Segundo esses autores, a fase de concepgao e projeto € a
principal origem de defeitos das construgdes, participando com 46% do total das falhas, e

apenas 22% dos problemas ligam-se a fase de execugao.
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Figura 3.1 Origens de problemas patolégicos das construcoes (MOTTEU & CNUDDE, 1989)

Uma das formas de se garantir a qualidade do projeto é fazer que exista, além de todos os
procedimentos de qualidades inerentes ao desenvolvimento do projeto, um sistema de

retroalimentagdo de projeto.

Na produgdo de edificios, apds a conceituagdo do produto a ser desenvolvido, a partir de um
estudo de marketing onde o cliente, localizagdo e custos sdo avaliados, o programa do
empreendimento € concebido e, a partir dai, um trabalho de projeto e desenvolvimento é

iniciado.

Por ndo se tratar de um produto em série, o projeto de um edificio nao acontece simplesmente
pela evolucdo direta de um edificio anterior. Porém, projetos similares devem formar um
banco de dados a partir de avaliagdes realizadas na fase de pds-ocupacdo, avaliacdes técnicas
para identificacdo de eventuais patologias, avaliagdes das tecnologias construtivas
empregadas e desempenho do edificio durante seu uso e manutencdo, que adequadamente
coletadas a analisadas, poderdo servir como uma preciosa ferramenta para o desenvolvimento

de um projeto eficiente na busca da qualidade do edificio.

A constante busca de atualizacdo desse banco de dados, mesmo durante o processo de

desenvolvimento do projeto, garantird a retroalimentagdo de novos projetos.
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3.2 GESTAO DE QUALIDADE NO PROJETO

3.2.1 Consideragdes gerais

No segmento da construgéo de edificios, devido ao grande volume de investimentos aplicado,
cada vez existe mais cobranga aos responsaveis pelo desenvolvimento dos projetos e por um
nivel de qualidade maior. Vdrios escritérios estdo surgindo no mercado, cada vez mais
competitivo, com solucdes metodoldgicas na elaboracdo de seus projetos para atender seus

clientes.

Os incorporadores e construtores, através de suas experiéncias, aumentaram os niveis de
exigéncia na contratacdo de projetistas, com o estabelecimento de parimetros, além da

padronizacdo da informagéo a ser entregue nos projetos.

As obras estdo sendo direcionadas a alcancarem maior racionalidade e economia durante a

execugdo e, conseqilentemente, transformam tudo isso em exigéncias para os projetos.

Na fase de projeto, que conta com um numero cada vez maior de participantes e
especialidades complementares, tem sido exigido pelos contratantes um cuidado especifico

com a gestdo e a coordenagdo das informagdes.

Basicamente, a qualidade na construg@o implica uma série de solugdes a serem desenvolvidas
na elaboracdo do projeto. A funcio e estética dos materiais empregados, seguranca e defesa
dos impactos ambientais aos usudrios, decisdes e providéncias tomadas diante de eventuais
riscos, o lucro previsto, atendimento as leis, regulamentos, normas e cédigos sdo alguns
desses itens. Para isso, métodos vém sendo empregados para garantir o respeito ao Cédigo de
Defesa do Consumidor e a qualidade do projeto, como a adog¢do das normas da ISO
(International Organization for Standardization), série 9000, ou do Programa Brasileiro de
Qualidade e Produtividade no Habitat (PBQP-H).

Outra forma de garantir a qualidade € a mudanca estrutural das empresas através da
reengenharia (business process re-engineering). Melhado (1994) define a reengenharia como
um conjunto de altera¢des organizacionais que passam pela remocao de niveis intermedidrios

de geréncia, subdivisdo das empresas em varias ‘mini -empresas” interligadas, além da criagao
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de equipes inter-funcionais para resolver conjuntamente questdes que afetam diversos setores
da empresa, dentre outras acdes. Mudancas radicais na estruturacdo de empresa, porém, nem
sempre sdo mais eficientes no alcance da qualidade do produto; a implantagdo de programas
de qualidade ainda se mostra mais eficiente por tratar do controle da qualidade em um ponto

especifico de atuagcdo na empresa.

3.2.2 Normas e Certificacdes

A ISO foi fundada em 1947 por 25 paises, entre os quais o Brasil, representado pela ABNT. A
partir das normas britnicas BS-5750, das normas canadenses série CSA-Z 2999 e das normas
americanas ANSI/ASQZ 1.15, as normas ISO 9000 foram originadas com algumas

modificacdes conceituais.

Além disso, no Brasil, o INMETRO - Instituto Nacional de Metrologia e Qualidade Industrial
estd encarregado de garantir a qualidade dos produtos para o consumidor e a Fundacao para o
Prémio Nacional da Qualidade foi criada a fim de focalizar a gestao das empresas na busca da
satisfacdo do cliente e do reconhecimento das praticas de sucesso pelo mercado. Na
construcao civil varias entidades e empresas se uniram para fundar o ITQC - Instituto
Brasileiro de Tecnologia e Qualidade na Constru¢do na busca da qualidade e produtividade
além do desenvolvimento e transferéncia de tecnologia. O ITQC, na época da criacdo do
Programa QUALIHAB, fazia as auditorias para certificacdo de empresas construtoras, tarefa
que atualmente é cumprida pelos organismos certificadores credenciados pelo INMETRO, e

que também se estende as empresas de projeto.

Qualidade: ‘totalidade das propriedades e caracteristicas de um produto ou servico que lhe

conferem capacidade de satisfazer necessidades explicitas ou implicitas” (ISO, 1986).

No entanto, cabe lembrar que a certificacdo da qualidade nao abrange todos os aspectos da
gestao das organizacdes; aos elementos do sistema de gestdo da qualidade, que para permitir a
certificacdo devem atender aos requisitos das normas, somam-se outros elementos como
Manutencdo, Recursos Humanos, Contabilidade e outros que podem ser inseridos como

elementos da Gestdo Empresarial.
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As normas ISO 9000 nao dao ‘teceitas” prontas para se rem aplicadas. Ela é um padrdo que
estabelece a filosofia que deve ser obedecida para garantir a qualidade do tipo
internacionalmente aceito. A ISO 9000 ndo se preocupa com o balanco ou resultado anual do
faturamento, por exemplo. Ela somente deseja que o produto final apresente qualidade e cabe

ao cliente a sua especificagao.

Os padrdes ISO 9000, portanto, foram criados para ajudar as empresas na implantacdo dos
métodos de gestdo da qualidade, tendo sido registradas no INMETRO como NBR 19000.
Além dos requisitos para certificacdo, elas constituem uma coletinea de orientagdes,
recomendacdes e diretrizes elaboradas para auxiliar na gestdo da qualidade com vistas a

melhoria da competitividade da organizacao.

Entre os requisitos das normas, estd o comprometimento da alta direcio da empresa com a
politica de qualidade, o controle de todas as fases dos processos com atribui¢cdes claramente
definidas e realizacdes de inspecdes e ensaios para controle de insumos na linha de processo,

e do produto final.

A gestdo da qualidade aplicada ao processo de projeto deve garantir um planejamento
adequado com a indicacdo das decisdes iniciais, os objetivos e o planejamento de como
atendé-los, o que demanda a introdu¢do de métodos adequados para projetar, com uso do
conhecimento dos produtos ou servicos e das normas técnicas, da experiéncia profissional, e

da eventual existéncia de um banco de dados.

3.2.3 Cédigo de defesa do consumidor

Em 1990 surgiu a Lei 8078 que dispde sobre a Prote¢cdo do Consumidor e em 1992 o CREA-
SP publicou o Cédigo de Defesa do Consumidor aplicado aos profissionais de engenharia,
arquitetura e agronomia, intitulado Manual do Profissional. Segundo esse manual, o
construtor € obrigado a indenizar erros de qualidade independente de ter havido dolo ou culpa
pelos fatos danosos. O cédigo estimula as empresas a alcancar mais qualidade na construcao,
induzindo-as a busca de maior seguranca e confiabilidade, menores desperdicios e reducao

dos custos.
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3.2.4 Retroalimentacdo de projetos na busca da qualidade

No Brasil, as normas da ABNT, os Cddigos de Edificacdes, a Legislacdo sobre Segurancga,
Cédigos Sanitarios, etc., sdo documentos importantes para a qualidade das edificacdes, mas,
ainda ndo existem especificacdes suficientemente claras e rigorosas quanto aos produtos a

serem entregues ao cliente, tanto em relacio ao projeto quanto a propria edificagéo.

Portanto, a avaliacdo da qualidade da edificacio apds sua entrega, fornecendo dados basicos
para a retroalimentacdo dos proximos projetos semelhantes, deve ocorrer, ndo sendo
suficientes apenas o atendimento as normas e leis existentes. A retroalimentacdo de projetos
contribuird para a melhoria da qualidade do projeto no que diz respeito, por exemplo, a falhas,

técnicas utilizadas, materiais e todos os aspectos do projeto que possam ser melhorados.

Cada agente do processo deve avaliar o produto com relacio aos seus anseios e necessidades.
O incorporador avaliard a qualidade no que diz respeito ao alcance de seus objetivos
empresariais, ou seja, na obtencdo do lucro previsto e da credibilidade alcangada no mercado
através do sucesso de seu empreendimento. O construtor avaliard a qualidade no que diz
respeito aos prazos de execucdo alcancados, a facilidade do planejamento da execucdo face a
suficiente quantidade de informacdes vindas do projeto, dos desperdicios e correcdes durante
a obra, a assisténcia técnica pds-ocupacdo, etc. A coleta de dados em obra serve tanto para a
execucdo do projeto quanto para as melhorias que estiverem relacionadas ao préprio
desempenho dos projetistas. O usudrio final avaliard a qualidade conforme a satisfacdo de
suas necessidades como produto trazendo de volta ao projeto informagdes relacionadas a

dimensdes, necessidades, conceituagio, conforto e bem-estar.

A partir do fornecimento de todas as informacdes advindas da avaliacdo pds-ocupagdo, ou
seja, da avaliagdo da edificacdo em uso, quanto ao seu desempenho técnico e do ponto de
vista do usudrio, aferindo-se erros e acertos e gerando a retroalimentacdo dos projetos
otimizara as solucdes e reduzird os ajustes e retrabalhos em futuros projetos de edificios

semelhantes, garantindo maior qualidade, tanto do projeto em si, como do edificio produzido.

Além da retroalimentacdo realizada a partir das informacgdes pds-uso da edificagcdo, os
projetistas devem se conscientizar da importancia do conhecimento a respeito de materiais e

técnicas, utilizando com maior freqii€ncia a ajuda de consultores em assuntos em que ndo t€m
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dominio, e passarem mais tempo no canteiro de obras, participando ativamente das rotinas de
controle de qualidade. Com a participacdo dos projetistas na obra, a retroalimentacdo do
projeto ocorrerd na propria fase de projeto através da busca da qualidade nas solugdes

construtivas ‘in loco” e do acompanhamento da execug@o do que foi proj etado.

A qualidade no projeto estd diretamente ligada a qualidade final do produto e a
retroalimentagdo vem garantir a avaliagdo do uso do projeto em canteiro e a conseqiiente
coleta de dados para a obtencdo de projetos mais eficientes. A retroalimentagdo de projetos,

na gestdo da qualidade, deve ser um dos pontos da cadeia de producio.

3.3. PROCESSO DE PROJETOS DE EDIFiCIOS

3.3.1. A caracterizacdo do projeto e a participacdo do cliente

No mercado da construgcdo de edificios, conforme visto anteriormente, o cliente da maioria
dos escritérios de arquitetura € a incorporadora ou, muitas vezes, a propria construtora.
Porém, esse cliente acaba se tornando parte integrante no desenvolvimento do projeto e se
torna uma espécie de ‘filtro” das necessidades do cliente que seri a focalizado para ser

atendido e satisfeito, que é aquele que ird usufruir a edificacao.

A primeira etapa na concep¢do de um projeto é o fornecimento de um programa de
necessidades pela incorporadora para atender o cliente final. A definicdo desse programa se
reflete diretamente na qualidade que o produto ird apresentar aos olhos do cliente final. Os
empreendedores devem identificar o mercado que pretendem atingir, definindo dimensdes,
estilo, custo final, e pretensdes de compra desse produto. Melhado (1994) definiu esse
programa de necessidades como sendo um conjunto de parimetros e exigéncias a serem
atendidos pela edificacdo a ser concebida, que deveria compreender: perfil sécio-econdmico
dos usudrios, definicdo dos ambientes internos e externos, especificacdes bdsicas que

definissem padrdo de acabamento, custo e tecnologia a ser empregada.

Cada vez mais a participacdo do cliente final na definicdo de suas necessidades deve ser
considerada, pois com a crescente conscientizacdo de satisfacdo do usudrio no mercado

comprador de imdveis, observa-se uma tendéncia clara por parte dos clientes em apresentar
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opinides, sugestdes e criticas, e das incorporadoras, uma tendéncia de permitir que o cliente

modifique ou personalize sua unidade.

Freitas, Oliveira & Heineck (1997) apresentaram, em um workshop na EPUSP, um estudo
realizado pelo Grupo de Gerenciamento da Construcdo da UFSC (GECON) realizado na
cidade de Florian6polis. Com relagdo aos atributos de projeto foram observadas algumas

tendéncias comuns:

- rejeicdo a itens que possam elevar o valor do condominio, como piscina e quadra
poliesportiva;

- alta valorizacdo de equipamentos jd incorporados ao imével, cuja adicdo posterior causa
inconveniéncia durante o uso, como aumento do nimero de tomadas e pontos de telefone,
porém essa valorizagdo nao é percebida com relacdo a itens de gosto pessoal;

- alto grau de importéncia relativos a amplidao do espaco como sacada e box na garagem;

- a rejeicdo pela compartimentacdo da drea privativa, expressa pela predilecio do menor
nimero de compartimentos com dreas maiores ao invés do maior nimero de compartimentos
com areas menores;

- 0 alto grau de conscientizacdo dos clientes com relacdo a itens ligados a conforto ambiental
como orientacao solar e conforto actstico;

- a preferéncia por projetos mais flexiveis, que possibilitem a adequacdo dos espacos a

constitui¢ao familiar varidvel.

Tanto a avaliagdo das tendéncias do mercado, como a avaliagdo pontual da satisfacdo de um
cliente em um edificio especifico, traz informacdes valiosas de retroalimentagdo do processo

de projeto de edificios por se tratarem de dados baseados em experiéncias dos clientes.

Se observadas as caracteristicas que apresentavam as moradias ha 20 anos, percebe-se que
houve uma notdvel mudanca em todos os aspectos conceituais; o avanco tecnoldégico dos
eletrodomésticos, a mudanga dos padrdes culturais, o desejo de se adquirir um imével préprio
apesar da queda do padrio financeiro, as tendéncias de design e de conforto, a diminuicdo do
tamanho das familias, etc. O processo de modificacdo das necessidades do cliente é algo

constante e parece ocorrer com uma rapidez cada vez maior.
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No entanto, muitas das defini¢des do empreendimento acabam ocorrendo de forma empirica e
isso ainda € agravado pelo longo tempo entre a concepcao do produto e sua efetiva colocacdo
no mercado. Além das vantagens econdmicas, o inicio das vendas do edificio ainda no inicio
de seu processo construtivo, diminui a diferenca temporal entre a concepcdo e sua

apresenta¢do ao mercado.

Além da participacdo do cliente final na realizacdo de pesquisas de mercado e na avaliacio
pds-ocupacdo como forma de retroalimentacdo do projeto, o cliente incorporador e se possivel
a construtora devem participar na concep¢do do projeto ja no inicio da definicdo do seu

processo construtivo.

As tecnologias construtivas adotadas é que desencadeiam o processo de producdo e devem
carregar consigo informacoes obtidas com a retroalimentacao de projetos, realizada a partir da

avaliacdo de edificios semelhantes.

3.3.2. Processo para projetos de edificios

O processo de projeto € uma das fases iniciais do processo de producdo de um edificio e
deveria englobar as etapas de planejamento do empreendimento, de desenvolvimento do
projeto como um plano de execugdo, do acompanhamento da execugdo e do acompanhamento
do uso. O projeto de um edificio se tornou apenas um conjunto de projetos complementares
que sdo iniciados apos a idealizacdo do empreendimento e que se encerram antes de sua

execucao.

O processo de projeto deveria ser visto de uma forma ciclica, ou seja, todas as informacgdes,
experiéncias, erros e acertos devem ser coletados e formar um conjunto de dados que devem

retornar ao processo inicial como forma de retroalimenta¢io para novos projetos.

A fase de projeto € um elemento fundamental para se atingir o sucesso na construcdo. Reis
(1998) apresentou uma ilustragio proposta por Hammarlund & Josephson (1991) que destaca
a etapa de projeto como aquela onde se t€m as maiores chances e oportunidades de reducao de
custos, através da identificac@o e eliminagdo de defeitos e falhas de concepcao do produto, e
nao durante sua producdo, quando os custos de qualquer alteragdo sdo mais elevados e trazem

maiores prejuizos ao andamento do empreendimento e a empresa.
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Figura 3.2 Oportunidade de influenciar os custos de produgéo durante o processo de producio

de edificios (Hammarlund & Josephson, 1991)

Melhado (1994) apresenta uma proposta para desenvolvimento do projeto que se inicia com a
idealizacdo do produto, seguida pela andlise de viabilidade, passa pela formaliza¢do das
solugdes e por fim chega ao detalhamento do projeto, contemplando as definicdes relativas ao

produto a sua producio.

A idealizacdo do produto edificio na cidade de Sdo Paulo, em geral, acontece inicialmente
pela disponibilidade de terrenos, seguida do conhecimento do mercado local. O estudo do
perfil social, cultural e econdmico do possivel cliente por meio de pesquisas ndo € utilizado
pela maioria das incorporadoras e seria uma das formas de se adequar o programa do projeto

as necessidades do comprador em potencial.
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A avaliacdo de outros empreendimentos préximos e a avaliacio de empreendimentos
semelhantes realizados ou ndo pelos préprios incorporadores, construtores ou projetistas
também pode servir como fonte para a adequacdo do programa e, conseqilentemente, do

projeto.

A andlise de viabilidade da construcdo € realizada pela andlise dos aspectos de restri¢des

legais, prazos, custos, tecnologia e mao-de-obra disponivel em relagdo ao produto definido.

O ideal seria que essa concepcao e viabilidade inicial fossem realizadas ja com a participacao
das equipes de projetistas das diversas especialidades e das equipes de execucdo da
construtora, pois daria maior consisténcia ao estudo de viabilidade do empreendimento e para
todo o desenvolvimento do processo de projeto. A participagdo de mais profissionais e nao
somente do arquiteto pode garantir que todas as possibilidades apontadas e a solugdo

viabilizada serdo as melhores.

Desde a concepcdo do edificio, os projetistas envolvidos devem levar em consideragdo o
processo construtivo, a construtibilidade e a manutengdo das solucdes adotadas, informagdes
que certamente devem fazer parte de um banco de dados baseado em informagdes coletadas
em avaliagcdes de edificios executados com tecnologia semelhante; assim, ter-se-ia a

retroalimentagdo ja no processo conceitual.

Na fase de formalizacdo das solugdes e detalhamento, todas as informagdes relativas a
edificacdo devem ser cuidadosamente representadas na forma grafica, para serem facilmente
compreendidas pelos executores. O projeto de edificios é composto por uma série de projetos,
realizados por diversos projetistas especialistas em diversas dreas (estrutura, instalagdes,
arquitetura, paisagismo, decoracdo e outros, dependendo das técnicas aplicadas) que devem

compor o projeto de forma coordenada.

A equipe multidisciplinar de projeto (de acordo com MELHADO, 1994) é formada por
profissionais normalmente independentes, desenvolvendo seus trabalhos em espacos distintos;
portanto, j4 que o detalhamento de cada projetista estard completamente vinculado ao
detalhamento de outro projetista, as informagdes devem seguir um fluxo adequado para que

nao se percam.
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E muito importante que haja uma padronizacio na entrega dos projetos para melhor
compreensdo por parte dos executores, principalmente porque normalmente a entrega
acontece de forma parcial durante a fase de execug@o da obra, nem sempre havendo tempo
habil para uma apresentacao dos projetos aos construtores de forma adequada, o que deve ser

praticado sempre que possivel.

Deve-se também levar em conta que o processo de projeto ndo deve cessar na entrega do
‘produto” projeto; os projetistas devem acompanhar constantemente a evolucdo do edificio
concebido durante a obra e avaliar os processos de producdo definidos. A constante
alimentacdo de informagdes e adequacdes ao projeto, também caracteriza uma

retroalimentacio do processo.

A retroalimentag@o do projeto deve se relacionar ao sucesso da execug@o de todos os detalhes
concebidos. No acompanhamento dos projetistas a execucdo de seus projetos, todas as
modificacdes e adequacdes, provocadas por informagdes ou concepgdes inadequadas, devem
ser coletadas para a alimentacdo de novos projetos semelhantes. Inclusive as formas graficas
de apresentacdo e de informacdo durante o processo de projeto devem ser avaliadas para a

retroalimentacao de projetos.

O ideal seria que ndo houvesse mais o projeto ‘as built” e, que durante a fase de execucdo,
todas as atualizagdes e adaptacdes fossem sendo realizadas e o projeto final terminasse junto

com a obra, como documentacio e especificacido daquela edificacdo.

Alem de o projeto ser uma ferramenta para a constru¢io, o projeto entregue atualizado
serviria de base para qualquer eventual manutenc¢ao, e seria uma fonte precisa de informacéo
para novos projetos por se tratar de um projeto viabilizado em toda sua concepcdo e

detalhamento.
3.3.3. Tecnologia e Racionaliza¢do no Projeto
O aumento da competitividade trouxe um maior interesse pela busca da qualidade e de

diferenciacdo das empresas e dos profissionais. Os incorporadores e construtores buscam

atender suas expectativas de lucratividade e de satisfacao e de reconhecimento pelo mercado e
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dependem da contratacdo de projetistas. Estes, por sua vez, devem apresentar diferenciacdes

para se manterem no mercado competitivo.

Um outro aspecto que induz a competitividade, a industria da constru¢ao cada vez mais em
busca de novas tecnologias. A maioria das edificagdes utiliza tecnologias ja consolidadas no
mercado e a produgdo de edificagdes mostra-se carente de inovacdes. Essa mesma caréncia é
transformada em uma oportunidade por empresas que se tornam diferenciadas ao
apresentarem inovacdes tecnoldgicas que tragam aumento da produtividade, reducdo de

gastos e desperdicios, diminui¢do dos prazos e melhoria do produto final.

As necessidades vinculadas ao processo de producdo dao base aos projetos para producao que
apresentardo as caracteristicas da execucdo. O projeto para producdo é a forma que as
construtoras t€m, na pratica, para aplicar a racionalizac@o construtiva ou introduzir inovagdes
tecnolégicas, ja que existem, hoje, barreiras para uma maior industrializacdo das obras no

segmento de incorporacao de edificios.

A utilizacdo predominante de materiais e métodos construtivos tradicionais, ja consagrados,
garante aos investidores maior seguranca no planejamento e aceitacao do edificio no mercado,

nao se arriscando com investimentos em tecnologia construtiva.

Cabe aos projetistas e construtores avaliarem todas as modificagdes nos processos de
producio aplicados durante a obra para a obtengdo de dados de ordem tecnoldgica construtiva

para subsidiar os projetos de edificios com as solu¢des realmente adotadas na sua producio.

3.3.4. Gestdo de projeto

O produto gerado na industria da construcdo civil ndo faz parte de uma cadeia produtiva em
que a geracdo do projeto de um novo produto é realizada a partir da evolucdo direta do
anterior, como em uma producio em série. Porém, na construcdo de edificios, os projetos
gerados podem apresentar vérias de suas caracteristicas iguais ou similares as de um projeto
anterior e esse desenvolvimento de projeto pode adotar os principios da engenharia

simultanea.
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A elaboragdo de um projeto de edificios envolve ndo somente a concep¢ao do produto, mas
também do seu processo de produgdo e envolve varios projetistas de diversas especialidades.
E pela multidiciplinaridade do projeto e pela necessidade de redugio de prazos que a
aplicacdo da engenharia simultanea se torna condizente. Os profissionais especializados se
organizam em suas tarefas de modo a realizarem seus trabalhos simultaneamente e inter-
relacionados. Para isso, deve existir uma coordenagdo eficiente do processo, a qual deve atuar
nao somente de forma corretiva, ou atuar na compatibilizacio dos projetos gerados, mas deve

realmente coordenar os trabalhos.

E importante que o coordenador de projeto, seja ele um profissional diretamente relacionado
ao empreendimento, como o diretor técnico da construtora, o proprio arquiteto autor do
projeto, ou um consultor contratado, nfo se restrinja ao escritério apenas considerando seu
trabalho de coordenagdo do processo do projeto nas correcdes e compatibilizacdes, mas tenha
uma participac¢io na obra e acompanhe também os projetos para producdo, pois, desse modo,
sua atuacdo também poderd acrescentar ao projeto sugestdes de construtibilidade e

adequagdes de projeto valiosas.

A coordenacao de projeto deve garantir que a dindmica do processo de projeto seja ampliada
para o canteiro de obras, onde todas as solu¢cdes e concepcdes graficas do produto edificio
estardo sendo realizadas, e a troca de informacdes entre projetistas e obra trard uma
sistemdtica de retroalimentacdo de informacgdo para este e outros projetos semelhantes que

virao.

3.4. SISTEMATIZACAO DA RETROALIMENTACAO

No decorrer do texto, procurou-se analisar algumas das principais etapas do processo de
producdo de um edificio, desde sua concepcdo até sua fase pds-ocupagdo, com o objetivo de
demonstrar que todas as etapas devem procurar a constante avaliacio dos processos como
fonte de informacdo para novos projetos semelhantes, na busca da qualidade. De forma
resumida, cada etapa do processo de producdo foi descrita e demonstrada a importancia da

retroalimentacao de projeto.

Em sintese, podemos identificar quatro niveis de retroalimentacdo do projeto, como mostra a

Figura 3.3, proposta por Reis (1998).
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Figura 3.3 Niveis de retroalimentac¢do do processo de projeto (REIS, 1998)

O nivel 1 corresponde as alteracdes e acertos que precisam ser realizados durante a producio,
quando sdo identificadas falhas no canteiro, incompatibilidade de projetos, falta de
detalhamento, erros graficos, etc. Esses erros, quando detectados, devem ser reportados aos

projetistas para que sejam eliminados e ndo sigam durante o andamento do empreendimento.

Tais erros podem ser detectados pelo engenheiro residente da obra, pelo coordenador, pelos
projetistas envolvidos, ou por qualquer outro profissional envolvido, o importante é que sejam
sistematizadas reunides periddicas na obra e no escritério de projeto para que sejam apontados
e discutidos erros ou alteragdes, em seguida documentados como modificacdes, que devem

ser indicadas no préprio projeto.

Durante a fase de projeto, definida a tecnologia construtiva a ser aplicada, deve-se buscar
subsidios com as empresas executoras especializadas para coleta de informagdes para o

projeto e, durante a execugdo, para a identificacdo de qualquer erro de detalhe ou alteracio.
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No nivel 2, a retroalimentacdo aos projetistas deve ser proveniente da coleta de dados em obra
pela empresa construtora e de sua estruturacdo em um ‘Banco de Tecnologia Construtiva”
(descrito no capitulo 2). E importante que o engenheiro residente, apesar dos prazos curtos,
entenda a importancia da disposi¢do de tempo para essa retroalimentacdo, que trard beneficios

e qualidade a obra.

O engenheiro residente deve ver o projeto como fonte de toda informacdo, e qualquer
acréscimo de informag@o, seja na alteracdo de algum detalhe existente, seja na solicitacdo de
que seja desenvolvido algum detalhe especifico que surgiu durante a obra é de suma
importancia, pois trard evolugdo no processo de produgdo de novos edificios. Todas as boas

solugdes propostas devem ser devidamente documentadas.

Os projetistas devem demonstrar aos contratantes a importancia de incluir em seu escopo de
trabalho visitas periddicas a obra seja semanalmente, quinzenalmente ou a cada término de
fase. Cabe ao projetista e a construtora avaliar a melhor periodicidade para que haja realmente
um acompanhamento da execugcdo por parte dos projetistas e detectada qualquer

incompatibilidade entre o que foi projetado e o que foi executado.

No nivel 3, o servigo de assisténcia técnica da empresa construtora deve identificar todas as
patologias ocorridas para que sejam avaliadas as causas. Sejam elas por uma inadequada
execucao, sejam por detalhes ou escolhas de projeto, devem ser levadas a construtora para
melhoria do controle da execugdo dos préximos edificios, e aos projetistas, para a adequacio

do projeto para futuros empreendimentos.

A avaliagdo técnica da obra deve ser feita ndo apenas em funcdo das reclamagdes dos
usudrios, que por ndo terem escopo técnico nao detectam todos os erros. Deve ser feita de
maneira criteriosa e, em reunido com os projetistas de todas as dreas, tanto no escritério como

na obra, deve ser documentada e devidamente levada a correcio para novos projetos.

No nivel 4, a retroalimentacdo ocorre a partir de dados obtidos da avaliacdo pds-ocupacao.
Essa avaliagdo pés-ocupacdo sempre que possivel deve ser realizada por empresas
especializadas em avaliar a satisfacio do cliente. E importante que todas as opinides,
reclamacdes, etc. ou seja, que todos os dados obtidos de ordem técnica sejam repassados aos

projetistas.
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Muitas vezes ocorre a ndo disponibilidade dessas informacdes pela incorporadora ou
construtora em decorréncia da competitividade no mercado. Porém, € importante lembrar que,
se a equipe de projetos permanecerd desenvolvendo projetos de edificios, os dados da
avaliacdo pds-ocupagdo serdo uma fonte importante para retroalimentacdo do processo de

projeto.

A avaliacdo p6s-ocupacgdo consegue até avaliar as modificagcdes do cotidiano dos usudrios,
modificacdes de perfil econdmico, valores e habitos que se refletem diretamente no programa

de necessidades do cliente e da concepcao inicial dos projetos.

A retroalimentacdo ja tem seu papel no processo de producdo de edificios devidamente
reconhecido, mas ainda existe uma caréncia de sistemadtica para a sua realizacdo. Percebe-se
que muitos escritérios de arquitetura realizam a retroalimentacdo de maneira informal. A
prépria formagdo académica e a experiéncia dos profissionais, sejam eles projetistas ou
executores, refletem essa informalidade. Melhado (1994) coloca que o projeto sendo ao
mesmo tempo arte e técnica, pode ser foco de conflitos que dificultam sua inser¢cdo no
processo da construcdo de edificios como atividade industrial, visdo imprescindivel a

evolucgdo desta industria.

Os profissionais de projeto, até por causa da competitividade no mercado, acabam por
absorver as informacgdes vindas das reunides de retroalimentacdo sem a devida documentagao

e sistematica de processamento e arquivamento desses dados.

Na 4rea da arquitetura, onde além da ‘bagagem tecnoldgica” o profissional busca sua propria
linguagem arquitetonica, as informagdes técnicas obtidas em decorréncia das experiéncias
acabam sendo absorvidas apenas pelos préprios profissionais. As empresas projetistas devem
entender que, para que o processo de construcdo de edificios se caracterize como uma
atividade industrial na busca da evolu¢do e de melhor qualidade, todas as informac¢des e dados
vindos da experiéncia devem ser sistematicamente coletados e armazenados como parte do

processo de producio.

Os profissionais envolvidos devem ser procurados ndo simplesmente pelo banco de dados que
carregam consigo, mas por sua prépria competéncia, pois o banco de dados de

retroalimentacdo deve fazer parte do banco de dados dos escritérios projetistas.
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Ainda ndo existe no processo de projeto uma sistemdtica reconhecida na busca da
retroalimentacdo; tampouco se pretende apresentar aqui uma sistemdtica reconhecida ou
infalivel para esse processo. Porém, pode-se propor que os escritérios de projetos, em todas as
areas, procurem criar uma forma de coleta, avaliagdo e armazenamento dos dados obtidos pela

retroalimentacdo de projetos.

Como foi dito anteriormente, o desenvolvimento dos projetos, em funcdo de sua
multidisciplinaridade, acontece de forma independente em cada drea (arquitetura, estrutura,
instalagdes, etc.) com uma coordenagdo Unica para gestdo e compatibilizagdo de todas as
atividades. Seria o ideal que a coordenacdo se estendesse também a coordenacdo da

retroalimenta¢do durante todo o processo.

Podemos imaginar que a coordenacdo de projetos deveria gerenciar reunides periddicas
durante o desenvolvimento dos projetos e durante a fase de obras, verificando se todos os
dados de retroalimentagdo foram devidamente documentados e realizadas as respectivas
modificacdes de projeto. Ao término da obra, se todas as alteragdes e erros durante a obra
foram objeto de modificagdes do projeto até a entrega do edificio, significa que praticamente
serd desnecessdrio o desenvolvimento de um projeto ‘as built”, que serd conseqiiéncia do

acompanhamento periddico da obra e de todas suas alteracdes.

Na finalizacdo da obra, a coordenacdo de projetos deveria gerenciar, entdo, reunides para
apresentacdo dos resultados da avaliacdo técnica da obra em cada area de atuagio e cada
projetista, em sua area, deve armazenar esses dados de forma que fagam parte de um banco de
dados vindos dessa retroalimentacdo. Da mesma forma, os dados da avaliagdo pds-ocupacio
que serd realizada depois de algum tempo da entrega final da obra, ndo devem acarretar

informalidade no armazenamento de dados.

O avanco da informatizagdo no desenvolvimento dos projetos de edificios trouxe uma
importante contribui¢io para a industrializacdo do processo de producdo de edificios. O
armazenamento dos dados obtidos na forma de detalhes pode ser alcancado a partir da criagdo
de diretérios onde estejam contidos todos os projetos realizados, apresentando o edificio da

forma que realmente foi executado. Além disso, todos os detalhes genéricos utilizados podem
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ser armazenados e inseridos nos novos projetos. Apresenta-se, nas Figuras 3.4, 3.5, 3.6 € 3.7,

uma possivel forma de organizagao de detalhes construtivos de edificios.
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Figura 3.4 Organizacdo de diretério de detalhes construtivos — 1
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39



40

A forma de Diretério descrita acima pode ser um exemplo de organizacdo de um banco de
dados de detalhes da drea de arquitetura. Os detalhes sdo utilizados para o desenvolvimento
dos projetos de arquitetura e, em caso de modificacdo do método construtivo, o detalhe
modificado € inserido no banco de dados. Deve-se ter as datas das tltimas modificacdes para

o acompanhamento do processo evolutivo do projeto.

Assim como a retroalimentagdo dos dados técnicos, os projetos finalizados devem ser ponto
de partida para a concep¢do de novos edificios no que diz respeito, por exemplo, aos
conhecimentos tecnolégicos a serem empregados, que devem portanto ser revisados e
armazenados. Assim como os dados obtidos através da APO, que deve também ser

armazenada na forma mais descritiva e exemplificada possivel.

A sistematizacdo da retroalimentacdo e sua inser¢do como uma etapa importante e
reconhecida no processo da producdo de edificios, entre outros beneficios, trard melhor

qualidade aos projetos e, conseqiientemente, a sua execugdo e ao produto final.
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4. APLICACAO DA RETROALIMENTACAOQO

4.1 UTILIZACAO DA RETROALIMENTACAO PARA DESENVOLVIMENTO DE
PROJETO

4.1.1. Introducio

Antes da contratagdo do projeto, € feito um estudo preliminar em que se determinam as

premissas e 0s conceitos a serem adotados como ponto de partida para seu desenvolvimento.

Esses conceitos deverdo ser transmitidos aos projetistas por documento especifico ou em
reunido. A coordenacdo e compatibilizacdo do projeto arquitetdnico e as informacgdes
preliminares com a finalidade de alimentar o processo de desenvolvimento do projeto serdo de
responsabilidade da incorporadora e construtora, do escritério autor do projeto ou de um

profissional técnico contratado especificamente para esse fim.

Alguns procedimentos que devem constituir o processo de desenvolvimento de projeto:

- Identificacao e estabelecimento do fluxo de atividades durante o processo de projeto;

- Estabelecimento do fluxo geral de projeto, com todas as relagdes e interfaces e definicdes
dos momentos de tomada de decisdo e concepg¢ao conjuntas;

- Elaboracdo dos procedimentos gerenciais internos ao projetista, internos a construtora e na
relagdo entre ambos;

- Procedimento de controle do projeto, durante a sua elaboragéo e antes da entrega ao cliente
final;

- Controle de recebimento do projeto através de ‘theck list™

- Metodologia de acompanhamento da obra pelo projetista.
4.1.2. Apresentacdo de planilha para desenvolvimento de projeto
A Tabela 4.1 mostra a planilha utilizada em um escritério de arquitetura e coordenacao de

projetos de edificios para formagdo da equipe multidisciplinar de desenvolvimento de um

projeto a ser iniciado e todas as etapas de desenvolvimento avaliadas e relacionadas.
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Tabela 4.1 — Dados para formacgao de equipe de projeto; utilizado em um escritério de Sao

Paulo.

Projeto Legal

Participacao do projetista de estruturas
Participacao do projetista de instalagdes prediais
Participacao da equipe de obra

Participacdo do Paisagista

Analise de solo, implantacao, fundacées e contencoes

Definicdo do Escopo de Contratacido dos Projetos

Definigao do processo construtivo

Processo de compatibilizacdo das tecnologias dos diversos subsistemas
Briefing de projeto

Definicdo de indicadores de desempenho (quantitativos e qualitativos)

Definicdo do material de apresentacao

Contratacdo dos Projetistas

Contratacao pelo menor prego
Contratacao associada a melhor solucéo
Contratacao pela capacitacao técnica
Contratacao pela avaliagéo

Contratacao incluindo 0 acompanhamento da execugao

Processos de projetos

Cronograma de projetos

Compatibilizagdo do cronograma de projetos com cronograma de obra
Avaliagao dos projetos com as metas definidas na contratagao
Avaliacdo do cumprimento do cronograma

Retroalimentagcéo do processo de projetos

Controle de documentos

Coordenacao de Projetos

Processo de coordenagéo — reunides
Documentacéao dos problemas e solugdes

Processo de controle de desenhos e revisdes

Controle dos projetos liberados para a obra
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Compatibilizacao técnica dos projetos e processos construtivos
Integracao Projeto-Obra (PEQO)

Participacao da equipe de obra

Conhecimento do cronograma de projetos

Compatibilizagdo do cronograma da obra com o cronograma de projetos
Controle de emissao de desenhos e revisdes

Participacao da equipe de obra nas reunidées de Coordenacao de projeto

Qualificacao dos Projetistas

Avaliagdo da qualidade técnica
Avaliacdo da qualidade técnica de apresentacao do projeto
Avaliagdo do cumprimento de prazos

Cadastro geral de avaliagdes de projetistas

Projeto Legal

Quais sao os projetos envolvidos no desenvolvimento do projeto legal:
) Arquitetura

Estrutura

Instalagbes Hidraulicas

Instalagbes Elétricas

Vedacoes
Paisagismo

(
(
(
(
(
(
(
(

)
)
)
) Instalagdes Especiais  Descriminar:
)
)
)

Outros:

Existe 0 envolvimento da equipe de projeto da empresa construtora e ou da equipe de

obra, na fase de projeto legal ?
() Sim () Nao

Quem participa ?

() Diretor Técnico

() Gerente do Departamento de Projetos
() Coordenador de Projetos
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() Coordenador de Obra
() Engenheiro Residente
() Outros:

Escolhas Tecnolégicas:

A escolha tecnologica adotada para o empreendimento é feita:
() na fase de projeto

() nafase de execugao de obras

Definicao do Escopo:

A empresa realiza um Briefing para o desenvolvimento dos projetos ?

()Sim ( ) Nao

Contratacido dos Projetistas:

Existe um processo formal de contratagdo ?

()Sim ( ) Nao

Os projetistas sao contratados para acompanharem a fase de execucao da obra ?

() Sim ( )Nao

Processos de Projetos da Etapa de Pré-executivo a Fase de Execucgao:

Como ocorre o processo de projeto ? marcar um X na sequiéncia de atividade:
Projeto legal

Reunido de coordenacéao

()

()

() Projeto pré-executivo
() Reuni&o de coordenagéo
()

Projeto executivo
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() Reuniao de coordenacao
() Projeto para producéo
() Reunides no canteiro de obras com os projetistas, fornecedores, subempreeiteiros,

etc... Qual a freqUiéncia ?

Coordenacao de Projetos:

O que se entende por coordenacéo de projetos ? Descrever:

Como é realizada a troca de informagdes ?
() em meio fisico

() em meio eletrénico

Integracao Projeto-Obra:

Como ocorre a passagem do projeto para a obra ?
( ) realizacdo de uma reunido de apresentacéo do projeto no canteiro de obras
() participacao efetiva da equipe de obras durante o desenvolvimento do projeto
() visitas periédicas dos projetistas ao canteiro de obras

()

visitas periddicas do coordenador de projetos ao canteiro de obras

Existem reunides entre projetistas, engenheiros residentes e subempreiteiros para se
discutir o conceito adotado no projeto e os detalhes construtivos, durante a fase de
execugao ?

()Sim ( ) Nao
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A empresa construtora tem o controle das modificagcdes realizadas nos projetos na fase

de execugao da obra ?

() Sim () Nao

As alteracbes realizadas na fase de execucdo sdo retroalimentadas para a fase de
incorporacao e ou fase de projeto de futuros empreendimentos ?

() Sim () Nao

Qualificacao dos Projetistas:

Existem critérios para qualificacdo dos projetistas ?

() Sim () Nao

Avaliacao dos Projetistas:

Existem critérios para qualificagéo dos projetistas ?

() Sim ( )Nao

4.1.3. Conclusdo

A Tabela 4.1 apresentada valoriza a importancia da participacdo da equipe de projetos durante
a execucdo da obra e da equipe de obras nas reunides de coordenagdo de projetos. O
intercdmbio de informagdes deve ser formalizado para que ndo se percam dados e todos os
ajustes de projeto e obra sejam compatibilizados, promovendo a retroalimentagdo dos

projetos.
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4.2 RETROALIMENTACAO DURANTE A EXECUCAO

4.2.1 Introducio

O processo de projeto consiste no acompanhamento das diversas fases do desenvolvimento do
produto, fornecendo assim para a obra um projeto executivo racional, com custo planejado e

prazo compativel.

Na construcdo de edificios, os projetos muitas vezes sdo desenvolvidos paralelamente pelos
diversos projetistas (arquitetura, estrutura, instalacdes e fornecedores) e reunidos somente na
hora da execucdo dos servicos na obra. Este procedimento gera uma série de
incompatibilidades que comprometem a qualidade do produto e causam perdas de materiais e
de produtividade; portanto, é fundamental que exista uma coordenac@o de projetos que o0s

compatibilize.

Essa coordenacdo deve também realizar um planejamento que garanta o fornecimento das
informagdes necessarias a obra nos momentos adequados, conforme seu andamento, bem
como informagdes de detalhes de projetos a serem inseridos para adequagdo da execucdo de
servicos vindos de fornecedores externos como, por exemplo, um detalhe para execucdo de

um caixilho.

Em pesquisa realizada por Fruet (1993), constatou-se que, na quase totalidade das vezes, os
contatos realizados entre construtoras executoras e empresas projetistas eram feitos de
maneira informal, por meio de visitas e contatos telefonicos e apenas 11% das empresas
adotavam comunicagdo por escrito. Na grande maioria, ndo havia um processo de
retroalimentagdo, e as construtoras em 90% dos casos efetuavam modificagdes durante a
execugdo da obra, sendo que 22% delas revelaram que as obras eram iniciadas antes da
conclusdo dos projetos executivos. Essa situacdo ainda é real hoje, no caso de muitas

empresas incorporadoras € construtoras.

4.2.2 Modificagdo de um detalhe construtivo durante a obra

Neste item, a titulo de ilustragdo, apresenta-se a evolugdo referente a um detalhe construtivo

de uma soleira entre as dreas internas de um apartamento e as areas de varanda utilizado por
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escritdrio ‘B” de arquitetura, em S@o Paulo. Esse assentamento de soleiras ocorre em quase
todos os edificios similares, se no programa do empreendimento for solicitada varanda. Nota-
se que foi desenvolvido um detalhe do assentamento da soleira (Figura 4.1), no qual o granito

era colocado sobre a laje da varanda sem a existéncia de um rebaixo.

Durante a execucdo da obra percebeu-se que os executores faziam uma adaptacdo para o

encaixe da soleira pois a viabilidade mostrada no projeto néo era real.

Durante visita técnica, o projetista de arquitetura notou a adequagio que estava ocorrendo e,
junto com o engenheiro residente da obra, fizeram uma modificagdo no detalhe, que foi
alterado no projeto e passou a ser adotado nos demais projetos de edificios. Foi criado um

rebaixo na estrutura, como mostra a Figura 4.2.

- - — - = — |

CERAMICA‘

VARANDA

ALVENARIA ACABADA

ALVENARIA NO OSSO

SOLEIRA

‘ MADEIRA

=

- - - - - N

| IMPERM. E |
ASSENTAMENTO

COM CAIMENTO
REGULARIZAGAO P/ O RALO

Figura 4.1. Detalhe de soleira antes da retroalimentacdo
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| | |
‘ | SOLEIRA | ‘
‘ \ ‘ CER/:\MICA‘
‘ MADEIRA ﬂ ﬂ ‘
\
T | |
T B

IMPERM. E
‘ ASSENTAMENTO ‘
COM CAIMENTO
REGULARIZAGAO P/ O RALO

Figura 4.2. Detalhe de soleira apds a retroalimentagdo

4.2.3 Conclusio

Percebe-se a importancia da visita técnica do projetista ao canteiro de obras e do fornecimento
de informagdes do engenheiro responsdvel para os projetistas de todas as dreas no que diz
respeito a qualquer alteragdo em obra que for diferente daquilo que foi especificado em

projeto ou em algum detalhe construtivo.

No caso descrito, a alteracdo do detalhe construtivo evitou desperdicios de tempo, pois a

adaptacdo que era realizada de maneira imprépria foi efetivada no projeto da estrutura.
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4.3 UTILIZACAO DA APO PARA RETROALIMENTACAO DE PROJETOS

4.3.1. Introducio

A Avaliagdo Pés Ocupacdo — APO — tem como objetivo analisar, com uso de métodos e
técnicas adequadas, o comportamento dos ambientes construidos apds o seu uso. Ela tem,
como veiculo das informagdes, observacdes técnicas do local e questiondrios ou entrevistas
realizados com seus usudrios. Obtém-se, assim, dados sobre resultados positivos ou negativos
do produto final, relacionados ao atendimento das necessidades dos usudrios e sobre

problemas construtivos que surgem posteriormente a entrega do empreendimento.

Este tipo de avaliacio € muito importante, pois, com as informacdes obtidas, pode-se
promover a retroalimenta¢do do projeto, evitando-se repetir os mesmos equivocos e ainda

melhorar o produto, atendendo assim aos critérios de qualidade necessdria para o uso final.

4.3.2. Apresentacao de metodologia de pesquisa

A metodologia aqui apresentada foi desenvolvida pelo SECOVI em parceria com a empresa
de consultoria NBS — Nacional Bureau de Servigcos, para a realizacio de avaliacdo da

satisfacdo do cliente ap6ds a ocupagido de imdveis de condominios verticais ou horizontais.

Os objetivos da avaliacdo foram:

- Estabelecer critério Unico para ‘Satisfacdo pds-ocupacdo” dos imdveis de condominios
verticais ou horizontais entregues;

- Entender o nivel de qualidade percebida pelo cliente, com base em critérios padronizados e
estatisticamente validos;

- Fornecer informagdes as construtoras sobre o desempenho pds-ocupacao;

- Fornecer as incorporadoras e construtoras interessadas em melhorar o desempenho de seus
produtos informagdes de mercado para benchmarking (comparacao de desempenho com
concorrentes);

- Motivar as construtoras a buscarem melhorias;

- Compartilhar informacdes com as demais construtoras;
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- Identificar os principais problemas apontados pelos clientes para que se implementem as
acoes corretivas para melhoria;
- Fornecer certificado de participacdo as construtoras avaliadas; e

- Premiar os empreendimentos que obtiverem pontuacdo acima de um nivel preestabelecido.

Tabela 4.2 — Questionarios do SECOVI apresentados para pesquisa de APO

Questiondrio Pré-Teste

Para cada um dos proprietdrio moradores dos unidades do empreendimento séo feitas as
seguintes perguntos:

Nota Pergunta

Por favor indique a importancia de cada item da lista seguinte (Tabela 2) para o(a)
Sr(a) na hora de avaliar sua satisfagdo com o seu imovel, usando uma escala de 0
a 10, sendo:

0 - o item nao tem nenhuma importancia
P1 10 - o item é extremamente importante

Ha algum item que ndo consta desta lista e que, para o(a) Sr(a) € muito
importante? Qual ou quais? Que nota de importancia, de 0 a 10 daria para esse
item?

Agora, para cada item da mesma lista (Tabela 2), dé uma nota para a satisfagéo
do(a) Sr(a) com relagdo ao imével que lhe foi entregue, sendo:

P3 0 — o Sr(a) ficou totalmente insatisfeito
10 - o Sr(a) ficou totalmente satisfeito

Questiondrio

P P3
Aspecto | mporténda NoiTn?é?/ﬁ ©
(notade 0 a 10)
recebeu

Atendimento

1. Afendimento asolicitogdes durante a construcdo do
imovel

2. Cumprimento do prazo de entrega do imével

3. Esdarecdimentos e orientacdes prestados durante e
apds a(s) entrega(s) do imoével e manual do
proprietdrio
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Verificagdo e atendimento cos detdhes e
acabamentos prometidos por ocasido da venda do
imovel

Atendimento &s solictagdes de manutencdo e
correcdo de problemaos opds a entrega do imdvel

Funcionamento

Qualidade dos materiais empregados e da
execugdo

S eguranca da edificacdo contra o acesso indevido
(portaria, dreas comuns, controle dos portoes,
equipamentos de vigildncia)

Protecdo da edificagdo com equipamentos de
seguronga (extintores, hidrantes, portas corta fogo,
efc.)

Adequacdo das dreas de lozer para as atividades @
que se destinam

Fundonamento dos equipamentos e instalogdes,
indusive das dreas comuns (hidrdulicos, elétricos,
esquadrios (janelas e portos), estruturas, paredes,
elevodores, etc.)

Conforto do imdvel (luminosidade, insolagdo e
ventilogdo dos cdmodos, isolamento de barulhos
externos)

Qualidade do projeto na distribuicdo dos cdmodos e
adequagdo 0o uso

Qualidade da drea de garagem (famanho da vaga,
acessos e facdilidodes de manobras)

Estética

Qualidade e beleza dos matericis de acabomento
do imével

Beleza arquiteténica da(s) fachada(s)

Beleza arquitetdnica da(s) drea(s) comum(ns)e
pais agis mo

Custo

Preco pago em relacdo ao imdvel entregue (relacdo
custo - benefido)

Custo mensal do condominio em fungdo dos
equipamentos e infra estrutura oferecida nos drecs
comuns

Outros

Qutro 1. Espedifique:
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Cutro 2. Espedfique:

Qutro 3. Espedifique:

Qutro 4. Espedifique:

Explicacoes ao Pesquisador

Na coluna da direita da Tabela 2 s&o dados explicagdes adicionais ao pes quisador, Nos

itens que ndo sdo totalmente auto-explicativos.

Tabela 2
Explicacoes ao Pesquisador

Atendimento

1. Afendimento asolicitaogdes durante a
construgdo do imovel

Atendimento a consultas, redamagdes e
solidtagdes do diente, pela construtora.

2. Cumprimento do prozo de entrega do
imdvel

Se oimovel foi entregue dentro do prozo
combinado.

3. Esdarecimentos e orientagdes prestados
durante e apds a(s) entrega(s) do imdvel
e maonual do proprietdrio

Se os esdarecmentos e orientagdes forom
daros e completos.

4. Verificogdo e atendimento cos detalhes e
acabamentos prometidos por ocasido da
venda do imével

Se os detalhes e acabomentos prometidos
na ocosido da venda forom cumpridos.

5. Atendimento &s solicitagdes de
manutengdo e correcdo de problemas opds
a entrega do imével

Se fol bem atendido quando necessitou de
maonutengdo e correcdo de problemaos.

Funcionamento

1. Qualidade dos materiais empregados e da
execugdo

Se os materiais empregodos e a execugdo
dos servicos de construgdo estdo conforme o
prometido por ocaosido da venda do imdvel,

2. Seguronca da edificagdo contra o acesso
indevido (portaria, dreos comuns, controle
dos portdes, equipamentos de vigildnco)

3. Protegdo da edificagdo com equipamentos
de seguraonca (extintores, hidrantes,
portas corta fogo, efc.)

4. Adequacdo das dreas de lazer para os
atividodes a que se destinam

Se as drecs de lozer estdo cumprindo bem o
seu popel e se estdo conforme o que foi
prometido na ocosido da venda.
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Funcdonamento dos equipamentos e
instalagdes, inclusive dos dreas comuns
(hidrdulicos, elétricos, esquadrios (janelos
e portas), estruturos, paredes, elevadores,
efc.)

Se os enconamentos, torneiras, vdlvulos de
descarga, iluminagdo, tomadas,
aguecdimentos, portos e janelas, elevadores,
estruturas e paredes estdo funcdonando ou
cumprindo a sua findlidade adequaodomente.

Conforto do imével (luminosidode,
insolagdo e ventilagdo dos comodos,
isolamento de barulhos externos)

Qualidade do projeto na distribuicdo dos
cdmodos e adequagdo oo uso

Se o diente estd percebbendo com o uso que
a distribuicdo dos cdmodos e sua adequacdo
0o uso estd adequada.

Qualidade da drea de garagem (famanho
da vaga, acessos e fadilidodes de
maonobr as)

Estética

Qualidade e beleza dos materiais de
ocobomento do imédvel

Se aqudlidade e beleza dos materiais de
acabamento estd conforme o prometido na
ocasido da venda.

Beleza arquiteténica da(s) fachada(s)

Se abeleza arquitetdnica estd adequada e

Beleza arquiteténica da(s) drea(s)
comum(ns) e pdaisogismo

compativel com as outras caracteristicas do
imdvel e conforme o prometido na ocasido
da venda.

Cus

to

Preco pago em relagdo ao imdvel entregue
(relacdo custo - benefido)

Se, apds a ocupacdo e utilizaocdo, o diente
estd considerando os beneficios do imodvel
compativeis com o prego que pagou.

Custo mensa do condominio em fungdo
dos equipomentos e infra estrutura
oferecida nas dreas comuns

Faodlidade e baixo custo de operacdo e
utilizogdo do imdvel

Outr

oS

Cutro 1. Espedfique:

Cutro 2. Espedfique:

Se o diente considera importante adlgum
item que ndo esteja no questiondrio,

Cutro 3. Espedfique:

registrélo nestes campos e registrar a

Cutro 4. Espedfique:

respectiva avaliagdo.
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4.3.3. Aplicagcdo da metodologia de APO em um condominio “Y”

Foi realizada a metodologia de APO acima descrita por uma construtora de Sdo Paulo apds a
entrega de edificios residenciais construidos na Capital. Os dados do empreendimento e da
Construtora ndo podem ser divulgados, mas seguem abaixo algumas opinides que puderam
ser coletadas e os itens avaliados e que foram fornecidas ao escritério autor do projeto, para

retroalimentacdo de futuros projetos.

Nesse empreendimento os resultados obtidos nesta APO foram 7,7 para a construtora e 7,7
para o empreendimento em si. Foram realizadas pesquisas de opinido com relagdo ao
apartamento e com relacdo a itens de estética, atendimento, beleza, etc. Foram avaliados os

requisitos que seguem, tanto em grau de importancia como em grau de satisfacao:

- Adequacio das areas de lazer para as atividades a que se destinam;

- Atendimento a solicitagdo durante a constru¢do do imével;

- Atendimento as solicitacdes de manutencio e correcdo de problemas apds a entrega do
imovel;

- Beleza arquitetonica da drea comum e paisagismo;

- Conforto do imével;

- Cumprimento do prazo de entrega do imével;

- Custo mensal do condominio em fun¢do dos equipamentos e infra estrutura oferecida nas
areas comuns;

- Esclarecimentos e orientacdes prestadas durante e apds a entrega do imdvel e manual do
proprietario;

- Funcionamento dos equipamentos e instalagdes, inclusive das dreas comuns;

- Preco pago em relacdo ao imdvel entregue;

- Protecdo da edificacdo com equipamentos de seguranca;

- Qualidade da 4rea de garagem:;

- Qualidade do projeto na distribuicdo dos cdmodos e adequagao do uso;

- Qualidade dos materiais empregados e da execugao;

- Qualidade e beleza dos materiais de acabamento do imével;

- Seguranca da edificaco contra o acesso indevido

- Verificagdo e atendimento aos detalhes e acabamentos prometidos por ocasido da venda do

imovel.
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As opinides que seguem foram reproduzidas com as proprias palavras dos clientes.

Tabela 4.3 — Referéncias de opinido de um edificio coletadas a partir de pesquisa de APO do

SECOVI
Referéncias Negativas
Comentario dos entrevistados No.de ocorréncias
QUANTO A SOLICITACOES
N&o resolvem os problemas, temos que pagar para ter protecao, 1

custear para fora para resolver/ Nao resolvem as solicitacdes

Demoram a atender quando solicitados/ Que atendam as solicitacoes 1
dentro de um prazo util

Nao atendem as solicitagdes/ Nao atendem aos pedidos/ Ndo temos 1
retorno apos solicitagdes

QUANTO AO ATENDIMENTO

Nao ha suporte pdés venda/ Atendimento pos venda/ Reunido com os 1

proprietarios para esclarecimentos

Atendimento ruim/ Péssimo/ Deveriam ter melhor atendimento 1

Escolher melhor os funcionérios que cuidam dos prédios/ Trocar os 1

técnicos séo péssimos, desqualificados.

QUANTO A INFILTRAGOES/ RACHADURAS

Infiltragcdes nas areas comuns/ Infiltragcdes no prédio 1

QUANTO A QUALIDADE DOS MATERIAIS E SERVICOS

O marmore utilizado na construgédo é de segunda linha 2

O acabamento é ruim, esqueceram muitos detalhes 2

Os espelhos elétricos e interruptores sdo de ma qualidade 1
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QUANTO AO AZULEJO

Os azulejos deveriam ter qualidade melhor/ Os azulejos sdo de ma
qualidade

QUANTO A ENERGIA

Problemas no gerador que nao funciona

QUANTO AO PISO

Desnivel nos pisos dos banheiros/ Pisos dos banheiros manchados

QUANTO A PINTURA

Estragos na pintura interna

Referéncias positivas

QUANTO A SATISFAGAO COM A CONSTRUTORA

A construtora é muito boa, tudo foi cumprido, superou as expectativas/

Estou satisfeito com a construtora e com o imével

QUANTO AO ATENDIMENTO

Sao atenciosos, parece que sé tem a gente para atender/ Foram

atenciosos durante a construgdo do imével.

4.3.4. Conclusio

Concluiu-se que grande parte das opinides refere-se a requisitos de falhas e defeitos na

entregas das unidades e que servem de parametros para definicdo de objetivos e metas na

busca da melhoria continua por parte da construtora. Porém, a avaliagdo dos dados deve

ocorrer para que seja verificado se as falhas sdo em decorréncia apenas da execucdo ou se do

processo de producdo como um todo. Os materiais de acabamento empregados também

devem ser avaliados pelos projetistas, além dos detalhes construtivos. Essas informacgdes

coletadas, quando corretamente avaliadas, devem ser encaminhadas para um banco de dados

dos projetistas para retroalimentacao de futuros projetos.
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4.4 SATISFACAO DO CLIENTE/ AVALIACAO TECNICA DA OBRA
4.4.1. Introducio

A pesquisa sobre a satisfacdo do cliente tem uma grande importincia no processo de

retroalimentacdo dos projetos e na verificagdo da qualidade do produto entregue aos usuarios.

Hoje, com o avanco dos estudos relativos ao processo de projeto, ampliou-se a definicio de
qualidade, ndo s6 se baseando em fatores primarios como conformidade do processo e do
enfoque ao produto, mas também somando-se a essa definicdo a satisfacdo do cliente. O
cliente ndo tem somente as suas necessidades atendidas, passa agora a ter também as suas

expectativas alcancgadas e até superadas.

As construtoras estdo melhorando os seus métodos de avaliac@o, pesquisando mais todos os
fatores envolvidos, e dando a devida importincia a qualidade, pois, sofrem uma grande
pressdo do mercado, que estd cada vez mais competitivo e ndo permite mais a sobrevivéncia
de construtoras que ndo se comprometem com a qualidade de seu produto e com a satisfacio

de seus clientes.

Hoje, um produto de qualidade, além de atender todas as necessidades de utilizacdo, deve
apresentar também garantia de assisténcia técnica por um longo periodo de tempo e facilidade
de manuten¢@o em caso de reparos. Mais de que qualidade do produto, os clientes esperam a

qualidade na prestagdo de servigo por parte das empresas.

A empresa deve fornecer servicos de assisténcia técnica pds-ocupacdo para ocorréncias
consideradas de sua responsabilidade. Neste caso o responsdvel analisa o problema detectado
pelo cliente e adota a solucdo mais adequada. As observacdes dos clientes sdo registradas e
analisadas, subsidiando a implementacdo das agdes corretivas e ou preventivas, além de

retroalimentar todo o processo.

A pesquisa de satisfacdo do cliente pode ter muitos objetivos, e ser util ao usudrio da
edificacdo e a propria construtora, ao detectar detalhes de execucdo que acarretaram
problemas. A coleta sisteméatica desses dados devera servir para retroalimentar os projetos e

para criar um banco de dados sobre satisfacio dos clientes, entre outras utilidades.
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4.4.2. Pesquisa realizada em um edificio de Sao Paulo

Foi elaborado um questionario modelo para coleta de dados do nivel de satisfagdo do cliente

de uma unidade residencial em um edificio de Sdo Paulo.

Essa pesquisa € feita a partir do sexto més de ocupagdo da unidade e pode ser repetida depois
de dois anos, se a construtora julgar necessaria nova analise. Ela deve abranger no minimo

50% das unidades vendidas.

Para melhor atender os clientes e acelerar a coleta dos dados, deve-se montar uma equipe que
ird até as unidades deixando para os clientes os questionarios e ajudando, caso necessario, o

seu preenchimento.

Ap6s a coleta de todos os dados, é efetuada com a ajuda de um banco de dados, o
cadastramento e processamento de todas as informagdes e, a partir deste processamento, sao

realizados relatdrios, graficos estatisticos e andlise final de toda a pesquisa.
Apresenta-se na Tabela 4.4 o questiondrio desenvolvido para a pesquisa de satisfacdo do
cliente: Além da pesquisa realizada com os clientes usudrios a construtora avaliou alguns

pontos onde a modificagdo de algum detalhe construtivo seria a solucdo, que servirdo para a

retroalimentacdo de novos projetos (Tabele 4.5).

Tabela 4.4 — Avaliagdo realizada em um edificio de Sdo Paulo

Dados Gerais:

1. Nome do Edificio:

2. Tempo de moradia:

3. O Sr(a) é o proprietario do imével: sim( ) nao ( )
4. O Sr(a) é o primeiro morador deste imével: sim () nao ( )
5. Numero de pessoas que ocupam o apto: F( ) M( )
6.

Idade das pessoas que ocupam o apto: F ( ) M ( )
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7. Escolaridade do proprietario:

8. Profissao do proprietario:

MI | N S MS
Muito Insatisfeito| Insatisfeito Nem satisfeito nem Satisfeito Muito
insatisfeito Satisfeito
Qualidade do Edificio:
Classificacao M N S MS

Areas de uso comum:

1. Circulagdes para veiculos

Vagas para veiculos

Box individuais (depdsitos)

Acessos pedestres

Acessos deficientes

Hall Servico

Hall Social

© N O WD

Salao de festas

9. Lavabos Salao de Festas

10. Sala ginastica

11. Vestiarios ginastica

12. Sauna

13. Piscina semi-olimpica

14. Piscina infantil

15. Playground

16. Quadra de squash

17. Quadra poliesportiva/ ténis

18. Escadas

19. Corredores

Revestimentos das areas de uso comum (pisos, paredes

e tetos):

20. Estacionamentos e garagens

21. Hall Servico

22. Hall Social

23. Salao de Festas

24. Lavabos Salao de Festas
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25. Sala Ginastica

26. Vestiarios ginastica

27.Sauna

28. Piscina semi-olimpica

29. Piscina infantil

30. Playground

31. Escadas

32. Corredores

33. Fachadas

Apartamento:

MS

Adequacao do espaco aos moveis e ao uso

1.

Estar

jantar

Cozinha

Sala de almogo

Area de servico

Suite Master

Dormitérios

Banho Master

© o N o ok WD

Banhos

10

. Sala intima

Qualidade dos revestimentos

11

. Parquet nas salas e family room

12

. Granito dos pisos banhos e lavabo

13

. Granito do piso da cozinha

14

.Ceramica dos pisos area de servico, area
empregada, hall servigo

15

. Paredes banhos

16

. Paredes éarea de servigco e empregada

17

. Paredes Cozinha

18

. Paredes lavabo

19

. Paredes dormitérios, salas e family room

20.

Tetos dos banhos, lavabo,cozinha, area de servico e
empregada

21.

Tetos das salas, dormitérios e family room

22.

Material empregado em portas, janelas e fechaduras

23.

Funcionamento das portas, janelas e fechaduras
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Conforto térmico, acustico e de iluminacao

24. Acustica dos ambientes

25. lluminagao natural dos ambientes

26. Temperatura interna no inverno

27. Temperatura interna no verao

InstalacéGes elétricas e hidraulicas

28. Funcionamento das instalagbes elétricas

29. Quantidade dos pontos elétricos

30. Localizagao de pontos elétricos

31. Funcionamento das instalagbes de hidrulica

32. Quantidade de pontos de agua e ralos

33. Localizacao dos pontos de agua e ralos

34. Qualidade dos metais sanitarios

35. Qualidade das lougas sanitarias

Seguranca

36. Seguranga a entrada de terceiros no apartamento

37. Seguranga com relacao aos muros e gradis

Marque um “X” no espaco correspondente a sua opiniao

1. Como vocé considera o seu imovel:

Otimo ()
Bom ()
Regular ()
2. Como vocé considera a funcionalidade dos ambientes do apartamento:
Otimo ()
Bom ()
Regular ()
3. Como vocé considera a fachada do empreendimento:
Otimo ()
Bom ()
Regular ()
4. Como vocé considera o paisagismo do empreendimento:
Otimo ()
Bom ()
Regular ()

5. Como vocé classifica os equipamentos e ambientes abaixo:

Equipamento/ ambiente Desnecessario Indiferente | Necessario
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Lareira

Churrasqueira

Banheira de hidromassagem

Ducha higiénica

Bidé

Duas cubas na suite master

Gas central

Agua quente na cozinha

Agua quente na churrasqueira

Ar condicionado

Varanda suite master

Varanda salas

Closet

Family room

“Porte Cochere”

Vagas visitantes

Sala de almoco

Cite 3(trés) pontos fortes do apartamento

Cite 3(trés) pontos fracos do apartamento

Caso queira fazer algum comentario com relacao do edificio ou da sua unidade,

Usar o espaco abaixo

Tabela 4.5 — Dados de retroalimentacdo obtidos pela avaliacdo do cliente e da construtora em

um Edificio de Sdo Paulo de 225m? de 4rea ttil
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1.

Seguranca:

Portaria junto a calgada - foi preciso blindar.

N&o tem pulmé&o para entrada de carros.

2. Dimensoes:

Suite master muito pequena para o padrao

Porta de acesso ao hall de servigo de 80cm nao foi suficiente para entrar com

alguns equipamentos, como carrinho de coleta de lixo.

Depésito de lixo esta muito pequeno, pois em funcdo de estar no recuo, possui

somente 3m2.

3. Detalhes:

Pingadeiras metédlicas que mancham a fachada. A execugéo foi mal feita, sem

inclinagao suficiente para dentro.
Pingadeiras dos muros em granito foram executadas de maneira inadequada.
Problemas no rejunte entre as pedras.

Tubos horizontais das esquadrias do hall social no térreo estdao soltando, pois
alguns estédo colados por falta de perfil para fixacdo. Necessario aumentar o
numero de montantes para fixagao.

Esquadria do hall social que fica sobre a escada de acesso ao lazer precisa de
equipamento para limpeza.

4. Ambientes:

Faltou local para guardar equipamentos piscina e quadra, entdo foi feito em

baixo da escada de acesso ao lazer um local improvisado.

Faltou uma sala administrativa para utilizacdo do zelador/ sindico. Estédo
utilizando a sala dos funcionarios, que conseglientemente ficaram com pouco

espago para armarios e sem espago para estar.

Locagdo ndo agradavel da sala ginastica, pois estd em local escuro e sem
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ventilacdo, talvez teria sido adequado deixar um ponto de ar condicionado como

previsao.

5. Acabamentos:

e Piso da sala gindstica inadequado, pois mesmo a cerdmica sendo

antiderrapante, quando molhado escorrega.

e Fulget (acabamento mineralizado) nas paredes da quadra reflete muito e dificulta

alguns tipos de jogos, principalmente o ténis.

e Quadra com muro em fulget reflete muito.

6. Mau posicionamento do interfone na sala ginastica, pois em funcao de estar locado em

uma area que esquenta muito, sempre da problema nos fios .

7. Essencial em alto padrdo a previsdo para exaustor na cozinha. Foi deixado somente

ponto para depurador.

8. Dificuldade de assentamento da soleira na esquadria para a varanda — criar desnivel na

laje/viga

O item 1 da Tabela 4.5, relacionado a seguranca, demonstra que, na elaboragdo da portaria,
além de implantd-la de maneira a se ter visao de todos os acessos, ¢ importante também
posiciond-la adequadamente com relacdo a via publica, onde se tenha a possibilidade de
protegé-la com os gradis do empreendimento. Caso o projeto por motivos de concepcao ou
limite de espago requeira a portaria na divisa do terreno com o logradouro, € interessante
diminuir a altura do caixilho para assim resultar em uma drea minima de vidro a prova de
balas. Isso acarretard um menor custo para a Construtora. Caso ndo conste no memorial de
acabamentos do empreendimento, e o condominio opte por trocar posteriormente, também
serd beneficiado com este detalhe do caixilho. Apesar dos cuidados com relagdo ao item
seguranga no momento de projetar, € importante consultar uma empresa especializada durante
a elaboragdo do projeto. A Foto 4.1 mostra a referida guarita e seu posicionamento com

relacdo ao logradouro.
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Foto 4.1 - Guarita do edificio mostrando seu posicionamento com relacio ao logradouro.

No item 2, constatou-se que realmente o depdsito de lixo ndo comportava o volume produzido
pelo condominio. Nos projetos posteriores, o escritorio autor do projeto em questio pesquisou

e adotou uma férmula para célculo do volume gerado em cada empreendimento.

No caso deste projeto, o depdsito de lixo foi projetado com 3m” devido ao atendimento ao

codigo de edificacdes de Sao Paulo que limita a esta area quando implantado no recuo.

A solucdo € projetar fora do recuo ou no subsolo préximo ao acesso para assim elaborar um

depdsito com drea que comporte o volume gerado no empreendimento.

Com relacdo as dimensdes de alguns compartimentos, como por exemplo a suite master que
foi considerada pequena pela maioria dos moradores, 2,90m x 3,10m mais espaco para closet,
foi feita uma avaliac@o destas medidas e concluiu-se que para este padrio realmente o espaco
ficou inadequado em relacdo aos 225m’ de 4rea itil, apesar de as pessoas possuirem graus de
exigéncias diferenciados. Com uso de varios questiondrios de pds-ocupacido de outros

empreendimentos, confirmou-se o grau de importancia para clientes de alto padrio na
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valorizacdo da suite mdster, o que levou o escritdrio a projetar novos empreendimentos com

dimensoes minimas de 3,20m x 3,20m mais closet.

A sala dos funciondrios onde se encontra a copa foi utilizada também como sala
administrativa para o sindico e zelador e os funciondrios tiveram seu espaco de estar reduzido

como mostra a Foto 4.2.

Foto 4.2 — Copa utilizada para diversas fungdes

O item 3 se refere a manchas na fachada e nos muros, detectadas nessa edificacdo. No
detalhamento de pingadeiras dos projetos de arquitetura e paisagismo foram especificados

granitos para muros e muretas e metalicas na regido do atico.

Constatou-se que nos dois casos houve problemas de execugdo. Com relacdo as pingadeiras

metdlicas ocorreu que a inclinacdo de topo para escoamento da dgua para o lado interno do
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atico ndo foi suficiente, levando ao escoamento por toda a fachada. Verificou-se também uma

vedacdo entre elas de ma qualidade. A Foto 4.3 mostra as manchas nas paredes do ético.

Foto 4.3 — Manchas na parede do atico

Com relacdo aos granitos, notou-se que as manchas apareciam entre uma placa e outra, pois
os rejuntes ndo foram executados adequadamente como mostram as Fotos 4.4 e 4.5 que

seguem.
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Foto 4.5 - Manchas no muro entre as pedras de granito

Através de visitas as obras, juntamente com o engenheiro foi elaborada uma pingadeira para
os muros em concreto moldado ‘in loco”, que se utilizou em uma das obras obtendo um
resultado bastante satisfatério. No caso das pingadeiras metdlicas, ao detalhar a arquitetura, o
escritdrio autor do projeto passou a enfatizar a importancia de uma boa execucdo, atentando-

se as inclinacdes e vedagdes entre placas.
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Com relagdo a dificuldade de limpeza da esquadria sobre a escada, por ter sido resultante de
uma composicio de fachada, deveriam ter sido previsto mais planos de vidro com abertura,
para assim se fazer a limpeza pelo interior do compartimento. E importante armazenar dados
como esse para que o arquiteto nos projetos futuros adote solugdes de manutengdo quando

necessario. Ver foto 4.6

Foto 4.6 — Esquadria sobre escada



71

No item 4, constatou-se um compartimento improvisado sob a escada de acesso ao lazer em
visita a edificacdo pds-ocupada como mostra a Foto 4.7 que segue. Este compartimento foi
elaborado como apoio aos equipamentos esportivos, como por exemplo, a rede da quadra de

ténis. Nos projetos posteriores, ja foram especificadas estas areas.

Foto 4.7 — Vista das portas dos armarios criado para guardar equipamentos de lazer
O item 5 se refere ao piso cerdmico na sala de gindstica; foi resolvido que para os proximos
projeto serdo utilizados pisos vinilicos.
A questdo do revestimento dos muros em ‘fulget”, por ser um produto mineralizado e
conseqiientemente refletivo, causou um desconforto na utilizagdo da quadra em dias de sol.

Também é um dado importante na escolha de acabamentos nos projetos posteriores.

Os itens 6, 7, 8 sao questdes distintas que devem ser estudadas nos préximos projetos.
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4.4.3. Modificagdes obtidas a partir da avaliacdo de uma obra em Sdo Paulo

A avaliacdo do empreendimento em questdo, com quatro anos de uso, foi resultante de visitas
ao local , aplicacdo de questiondrios aos usudrios e conversas com o engenheiro responsavel

pela manutengdo do edificio.

Constatou-se que os problemas patolégicos ou de inadequacio ao uso tiveram como causa
principal a falta de solug@o adequada em projeto de arquitetura, de deficiéncia nos projetos de
instalacdes, impermeabilizacdo e execugdo. Alguns desses dados foram documentados para

utilizacdo das informagdes nos projetos posteriores.

As fotos 4.8 e 4.9 que seguem, mostram a colocagdo de uma pingadeira em um muro de

divisa que causou manchas. Ocasionam manutengdes periddicas na pintura.

Foto 4.8 — Detalhe 1 das manchas causadas pela pingadeira impropria
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Foto 4.9 — Detalhe 2 das manchas causadas pela pingadeira impropria

Em reunido in loco foi apresentado aos projetistas, entre outros itens, esse detalhe da
pingadeira. Os dados foram coletados e imediatamente o detalhe construtivo foi revisto e

modificado e arquivado em um banco de dados.

O detalhe das pingadeiras dos muros especificava a utilizacdo de granito, como mostra a
Figura 4.3. A pingadeira do atico foi especificada em chapa galvanizada, como mostra a
Figura 4.4. A inclinacdo incorreta e a vedagdo sem qualidade também trouxeram como
conseqiiéncias manchas nas paredes. Nesse ultimo caso, apenas a execug¢fo deveria ter sido de

melhor qualidade.
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Figura 4.3 Detalhe da pingadeira do muro de divisa de um edificio causador de

manutengdes periddicas.

PINGADEIRA METALICA G/ PINTURA
EM ESMALTE SINTETICO NACOR

PINGADEIRA ATICO

Figura 4.4  Detalhe da pingadeira do atico de um edificio causador de

manutengdes periddicas.
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Durante o processo de projeto de um edificio similar, foi necessdrio novamente o
detalhamento da pingadeira do muro de divisa e em conseqiiéncia da retroalimentacdo esse
detalhe ja foi fornecido a obra de forma a ndo causar mais a manutencdo que o anterior

causou.

Foi especificada uma pingadeira em concreto moldada ‘in loco” para os muros, como

mostram a Figura 4.5 e a Foto 4.10.

CONGRETOMOLDADONOTOCAL
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m
3
z
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INTERNO. _r 4A | EX

PINGADEIRA MURO

Figura 4.5 Detalhe da pingadeira do muro modificado
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Foto 4.10 — Foto de um detalhe da pingadeira modificado

No caso do 4tico, o detalhe da pingadeira permaneceu o mesmo, como mostra a Figura 4.6;
apenas foi inserida nota para que houvesse mais atengdo na execugdo, ja que o problema néo

era a especificagdo de materiais.

PINGADEIRA METALICA G/ PINTURA
EM ESMALTE SINTETICO NA COR

OBS: GARANTIR A PERFEITA EXECUGAO DA PINGADEIRA
PARA EVITAR MANCHAS NA FACHADA

PINGADEIRA ATICO

Figura 4.6 Detalhe da pingadeira do atico modificado
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4.4.4. Conclusao

A andlise e avaliacdo do detalhamento do projeto de arquitetura, tanto do ponto de vista de
seu desempenho técnico-construtivo, como do ponto de vista de seus sistemas e componentes,
¢ de suma importdncia, pois € considerada como um poderoso instrumento de

retroalimentagdo do processo de projeto e do controle da qualidade dos edificios.
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CAPITULOS5. CONSIDERACOES FINAIS

No decorrer do trabalho, foi observada a importincia da retroalimentacdo do projeto de
edificios. Para isso foram discutidos os conceitos de projeto, incluindo o de projetos para
producdo, e de Engenharia simultanea, cliente, satisfacdo do cliente, APO — Avaliagdo Pos-

Ocupacio e retroalimentagdo de projeto propriamente dita.

Esses conceitos foram apresentados para que fosse possivel entender cada um deles no
processo de producdo de um edificio. Com a competitividade no mercado da construgdo civil
e com a evolucao dos conceitos da qualidade na indistria como um todo, o entendimento do
processo de producdo de edificios se tornou imprescindivel para o entendimento da

retroalimentacao.

A evolugdo nos processos de producao verificados em outros setores industriais deve trazer a
construcdo civil, particularmente na producdo de edificios, a necessidade de uma constante
evolucdo nas metodologias de projeto e de execugdo, levando a solucdes tais como o

reconhecimento e inser¢do da retroalimentacdo para o alcance da qualidade.

Quando se entende o processo de gestdo da qualidade e o processo de projetos de edificios, a
insercdo da retroalimentacdo parece mais clara e necessaria. Pode-se perceber que projeto e
obra devem caminhar juntos até a entrega final do produto e o acompanhamento criterioso e
proximo dos projetistas na obra garantird que os detalhes técnicos da obra sejam aplicados e

que qualquer modificagdo necessdria seja imediatamente entendida e armazenada.

Além da proximidade entre projetistas e construtores, o papel do cliente como verdadeiro
avaliador do espaco construido é um forte aliado na busca da qualidade, quando suas opinides
sdo sistematicamente coletadas para conclusdes de conteido no que diz respeito a

retroalimentagdo dos proximos projetos.

Pode-se constatar também, pela experiéncia prdtica, a importincia da utilizacdo das
informagdes obtidas a partir da retroalimentacdo. Detalhes construtivos que causaram
manutengdes ndo previstas antes, ao serem detectados puderam ser modificados e aplicados

de forma a ndo causarem mais gastos extras nos edificios subseqiientes.
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No entanto, percebe-se que, ndo existindo ainda uma sistemdtica de retroalimentacao
reconhecida, os escritérios de projeto seja de arquitetura ou de outras dreas, buscam, ainda de
maneira informal e através das experiéncias anteriores, aprimorar seus projetos com

informagdes e dados coletados nos trabalhos ja realizados.

A retroalimentacdo deve ser empregada logo no inicio do projeto, quando se apresenta o
programa das necessidades de um novo empreendimento. As apés, além de apresentarem
dados de satisfacdo, podem ser direcionadas a avalia¢des de segmentos de mercado ja que os
habitos e valores dos moradores das grandes cidades parecem se modificar cada vez mais
rapido. Assim, ja se inicia o processo de projeto com um programa fiel ao segmento que ird
atender. Como foi visto, em se tratando da producdo de edificios, um processo cujo produto
tem seu prazo de entrega longo, o programa de necessidades deve antecipar o interesse que os

futuros usuarios deverao ter.

Com o programa em maos e com o budget do empreendimento devem ser tomadas decisdes
sob a dtica estética e de custos. A decis@o de qual tecnologia serd empregada mais uma vez
necessita de dados de retroalimentacdo para a certeza de bons resultados. Isso nfo significa
que novas tecnologias devem ser empregadas, pois durante o processo de construcdo, a
participacdo do projetista nos processos de produgdo e no acompanhamento da execugao fara
com que novas idéias surjam no canteiro de obras e sejam estudadas e projetadas no escritério

para serem empregadas nos proximos projetos similares.

Assim, a edificacdo finalizada com o acompanhamento dos projetistas garantird que o projeto
seja fiel ao executado, podendo ser tranqiiilamente utilizado como base para novos projetos.
E, finalmente, a avaliacdo técnica da obra e a APO trardo mais dados para a alteracdo de

detalhes, conceitos, solu¢gdes que acarretaram patologias e manutencdes nio previstas.

Julga-se importante que sejam avaliadas e discutidas sistemdticas de coleta e armazenamento
desses dados para a retroalimentagcdo de novos projetos. A proposta de discussdo sobre o tema
nas vdarias fases da obra quer mostrar que a busca da qualidade, da mesma forma que nos
outros processos industriais, deve partir também das experiéncias anteriores. Exemplificou-se
neste trabalho uma sistemadtica que pode ser utilizada, de forma simplificada, sem pretensdes

de se discutir uma metodologia universal.
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O importante € que os escritérios de projetos entendam a importancia da retroalimentacao em
seus processos de desenvolvimento e que criem sistemadticas e bancos de dados que possam
armazenar todo tipo de informac@o, até para garantir que as experiéncias adquiridas ao longo
do tempo se tornem um diferencial do escritério e nao simplesmente um dado que sera

carregado pelo profissional que o vivenciou.

No processo de producgdo de edificios, a retroalimentacdo deve ser enfatizada como um dos
fatores mais importantes na busca da qualidade do sistema ji que sempre serd necessario
avaliar o andamento e finalizacdo das tarefas planejadas anteriormente para haver evolucdo

em projetos futuros.
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