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RESUMO

Este estudo aborda a avaliagdo da satisfacdo dos clientes usuarios de elevadores de
imdveis residenciais, caracterizando-se como um processo de investigacao que fornece
informacgbes qualitativas e quantitativas sobre o produto e servicos prestados pelo
fabricante do componente elevador, a partir da constatacdo de que este componente da
cadeia produtiva da construcdo representa um alto custo de aquisicdo e manutencdo e
gue devem ser considerados os dados obtidos da assisténcia técnica, garantia,
manutencdo e satisfacdo dos usuérios e empreséarios do setor da construcdo de
edificagfes. A pesquisa divide-se nas seguintes fases: questionario e entrevista com os
moradores dos prédios residenciais, entrevista com os sindicos dos prédios e entrevista
com o0s empresarios responsaveis pela especificacdo e compra do componente. Conclui-
se que o aprendizado obtido da experiéncia em uso deve contribuir para o
desenvolvimento de novos produtos, de forma que estes tenham seu desempenho
adequado as reais necessidades do usuario.

ABSTRACT

The work presents a customer satisfaction evaluation about elevators in residential
buildings, characterizing an investigation process that provide qualitative and
guantitative information about the product and the service provided by elevator's
manufacturer. There are some evidences that this construction component has a high
cost of acquisition and maintenance and data obtained from technical assistance,
warranty, maintenance and customers and managers satisfaction have to be considered.
The research is divided in three parts: questionnaire and interview with residential
buildings residents, interview with building caretakers and interview with engineers
responsible for technical specifications and purchase of the component. As a
conclusion, the study suggests that the experience obtained during the use of the
equipment should be used in the project and development of new products. This
procedure would assure that the elevator performance meets customers needs and
requirements.



1. INTRODUCAO

A garantia da qualidade do produto, do ponto de vista da adequacéo as necessidades do
usuério, € um fator de competitividade permanente e obrigatério. Seu estagio mais
avancado sO é conseguido com a constante participacdo dos usuarios, através da
exposicdo das suas necessidades em todas as etapas, desde o desenvolvimento até o uso
do produto. Constata-se que os fatores que tém caracterizado o final da década, além do
nivel crescente de competicdo enfrentada pelos produtores, sdo um maior interesse do
cliente pela qualidade, uma maior consciéncia de seus direitos e uma industria voltada
ao desenvolvimento de métodos mais eficientes para produzir com qualidade e manter a
competitividade. Observa-se, ainda, que a pressdo dos custos comeca a determinar uma
revisdo de muitos métodos e técnicas até entdo muito em voga, ao mesmo tempo em que
0 avanco tecnolégico deve criar novas ferramentas para o controle, melhoria e
otimizagdo dos processos e dos produtos industriais. Dentre as ferramentas, é na fase de
projeto, também denominada fase de conceito por algumas industrias (ROSA, 1999),
gue sao coletadas as informagbes de mercado, dos concorrentes, dos clientes e das
tecnologias disponiveis, através de ferramentas cormnenohmarkingou analise da
concorréncia, pesquisas de mercado, DBXs{gnfor "X"), FMEA Funcional (anélise

de todos os possiveis modos de falhas) e o QFD (desdobramento da funcdo qualidade
gue parametriza as necessidades dos clientes adquiridas através das pesquisas de
mercado).

Apesar da utiliacdo aparentemente restrita destas ferramentas, a construcao civil é parte

indissociavel deste desenvolvimento, gerando bens que, além de produzir a infra-

estrutura necesséria para diversas atividades econémicas, proporcionam bem-estar e
gualidade de vida a sociedade. Além disso, segundo 0s conceitos mais recentes da
economia industrial, ndo é possivel analisar a Industria da Construgdo enquanto

atividade fim isolada, considerando-se apenas o processo produtivo de montagem dos
produtos finais (edificacdes, estradas, pontes, barragens, etc.). Esta atividade mantém
relacbes muito estreitas com as atividades precedentes, que produzem 0S insumos
necessarios para a materializacdo de um projeto concebido (SILVA, 1994).

Segundo a autora, o segmento produtor de edificagbes caracteriza-se por uma grande
diversidade de insumos utilizados, provenientes de distintos setores industriais, devendo
existir uma forte dependéncia entre a atividade fim e as véarias cadeias produtivas, no
sentido de assegurar um bom desempenho da producdo quanto a qualidade e
produtividade. A fragmentacdo existente exige um grande esforco de troca de
informacgbes entre diferentes agentes, de forma a atingir a compatibilizacdo técnica,
padronizacdo e formacéo profissional necesséarios para alcancar elevado desempenho.
Esta afrmacdo € confirmada pelo estudo realizado pelo McKinsey Global Institute
(1998), que compara diversos setores industriais do Brasil, Estados Unidos e Coréia do
Sul. Tal estudo concluiu que a falta de integracdo do macro-complexo da construcao
civil é efetivamente uma das principais causas da baixa produtividade da industria da
construcdo brasileira em relacdo aqueles dois paises.

Algumas industrias do macro-complexo da construcdo civil envolvem tecnologias de
alto teor de conhecimento incorporado, como € o caso dos elevadores, enquanto outras
ainda conservam tecnologias com caracteristicas muito tradicionais. Sob um enfoque
mais amplo, o macro-complexo é frequentemente caracterizado como atrasado por
grande numero de analistas das mais variadas areas, especialmente porque o nivel de
gualidade do produto ndo se traduz numa adequacao plena as necessidades dos clientes
finais (SILVA, 1994). Constata-se, assim, a necessidade da inser¢cdo do macro-
complexo da constru¢do civil numa nova forma de organizagéo industrial, assumindo



uma posicdo competitiva em condicdes de igualdade a outros setores que disputam a
alocacéo de recursos por parte dos investidores e a priorizacdo de consumo por parte
dos clientes finais.

2. SATISFACAO DO CLIENTE E DESENVOLVIMENTO DE PRODUTO

O cliente assume, nesta década, o importante papel de avaliador dos servigcos e produtos
oriundos da industria moderna, afetada pelo impacto da tecnologia e da revolucdo
industrial, causadores de mudancas significativas no comportamento e nos sistemas de
mercado. Entretanto, constata-se que, embora tenha chamado a atencdo ha muito tempo,
0 comportamento do cliente comecgou a ser estudado recentemente. Deste campo de
estudo participam pesquisadores interessados em descrever, compreender, prever ou
influenciar o comportamento dos clientes. Dentro deste estudo, a satisfagdo tornou-se
um dos principais temas, tanto no ambito da pesquisa tedrica como no das praticas
empresariais.

Considere-se, ainda, que atualmente a industria tem ciéncia de que para se tornar
competitiva nos mercados nacional e internacional é preciso definir e operacionalizar as
necessidades e expectativas de seus clientes e que as principais ferramentas utilizadas
no desenvolvimento dos produtos tém como referéncia a andlise da satisfacdo do
cliente. O propésito do QFD, por exemplo, € desdobrar a qualidade necesséria para
satisfazer e, até mesmo, deleitar o cliente sendo que a sua voz é o foco principal do
método. Da mesma forma o CVA (Customer Value Added) tem como meta a andlise
dos dados obtidos de pesquisas de satisfacdo dos clientes, possibilitando identificar os
atributos que impactam direta e indiretamente na percepcao de valor oferecido pelo
produto e na sua satisfacdo (MOURA et al., 1999).

Entretanto, para poder usar as percepcgdes e reacdes de seus clientes na avaliacdo da
gualidade dos produtos e servigcos, 0s instrumentos de avaliacdo da satisfacéo do cliente
devem medir as percepcoes e as reacdes com precisao.

Na construcéo civil, o conhecimento do grau de satisfacdo dos usuéarios se restringe
especificamente ao desempenho das edificagbes em uso e tem sido objeto de muitos
trabalhos nos ultimos anos, em varias instituicdes de ensino e pesquisa brasileiras, com
a intencdo de analisar os projetos e a qualidade dos servigcos prestados pelas empresas.
No que tange a iniciativas de empresas construtoras e incorporadoras, destacam-se
algumas pesquisas isoladas utilizando ferramentas simples para analise do indice de
satisfacdo do cliente (JOBIM, 1997) que, pdlizairem métodos e técnicas geralmente
particularizados e por ndo serem devidamente divulgados os resultados, dificilmente
estes podem ser comparados com os de pesquisas semelhantes ou fornecerem subsidios
as industrias da cadeia produtiva.

Constata-se que, apesar do crescimento do setor da construcao civil em direcdo a um
guadro de maior qualidade e produtividade, faltam ferramentas relacionadas a
determinacdo das necessidades e andlise da satisfacdo dos clientes que possam ser
integradas ao processo de gerenciamento das empresas e, em especial, ao processo de
desenvolvimento e avaliacdo de produtos e componentes fornecidos por terceiros e que
representam um elevado custo na aquisicdo como, por exemplo, os elevadores.



3. METODO DE PESQUISA

O trabalho fundamenta-se basicamente na bibliografia referente a avaliacdo da
satisfacdo do cliente, visto que ainda sé&o poucas as referéncias encontradas sobre
trabalhos académicos semelhantes realizados e possuindo como foco o componente
elevador. O método de pesquisa esta dividido em andlises quantitativas e qualitativas.
As andlises quantitativas baseiam-se nos resultados obtidos através de questionario
entregue pessoalmente aos clientes moradores dos prédios estudados e os dados
gualitativos resultam de entrevistas com os moradores, sindicos dos prédios e
empresérios responsaveis pela compra dos elevadores. O questionario elaborado
contém 27 (vinte e sete) questdes e aborda aspectos relacionados ao tamanho, estética e
seguranca dos elevadores, além da qualidade dos servicos de garantia, manutencao e
assisténcia técnica. O respondente assinala a op¢cado mais adequada para cada questédo
numa escala de 5 (cinco) valoremtemente insatisfeito, insatisfeito, nem satisfeito nem
insatisfeito, satisfeito e fortemente satisfeitS8imultaneamente a entrega dos
guestionarios € realizada uma entrevista com os moradores, analisando-se aspectos
especificos relacionados ao item seguranca e ao fabricante do elevador e enumerando
0S aspectos que o usuario julga mais importantes neste componente.

A entrevista realizada com os sindicos aborda a existéncia ou ndo de registros dos
pedidos de assisténcia técnica e os principais problemas apresentados pelos elevadores,
e a entrevista com 0s empresarios aborda os critérios utilizados para a compra e o custo
envolvido.

A pesquisa foi realizada na cidade de Santa Maria, Rio Grande do Sul, em doze prédios
residenciais com no maximo dez anos de uso e construidos por empresas
construtoras/incorporadoras associadas ao Sindicato da Industria da Construgdo Civil de
Santa Maria (SINDUSCON/SM). S&o trinta e oito as empresas construtoras associadas
ao sindicato, mas apenas seis se enquadram nos quesitos impostos pela pesquisa.

Os questionarios foram entregues pelos pesquisadores a todos os moradores dos prédios
estudados. O retorno dos questionarios foi de 35% (trinta e cinco) em média, totalizando
142 (cento e quarenta e duas) amostras e 3 (trés) diferentes fabricantes de elevadores.

Os dados quantitativos foram tabulados através do uso de um software estatistico (Le
Sphinx Plus) e posteriormente analisados em conjunto com os dados qualitativos
obtidos através das entrevistas.

4. PRINCIPAIS RESULTADOS

4.1Caracterizagéo

Apenas trés fabricantes de elevadores sdo analisados neste trabalho, em fungédo das
limitacdes impostas para a escolha da amostra (tempo de uso do componente, prédios
construidos por empresas associadas ao SINDUSCON/SM). Na figura 1 € apresentada a
distribuicdo da amostra entre os fabricantes.

Constata-se que o fabricante C é lider no mercado local no periodo em analise. Os
prédios com mais de dez anos possuem elevadores de um quarto fabricante, que durante
um longo periodo ndo manteve um representante local, mas que nos ultimos anos
retomou as vendas na cidade. Entretanto, os prédios que instalaram o componente deste



fabricante ainda ndo estdo sendo habitados, motivo pelo qual ele ndo consta desta
pesquisa.

Aproximadamente 80% dos clientes pesquisados reside em prédios com um minimo de
seis e um maximo de quinze pavimentos, contendo em média quatro apartamentos por
andar e dispondo de um ou dois elevadores, todos sociais apenas. E valido salientar que
a maioria dos entrevistados considera muito importante a existéncia de um elevador de
servico. Os resultados da pesquisa indicam, ainda, que o elevador nao é item prioritario,
na opinido dos empresario, em prédios com até 5 andares, possivelmente em virtude do
alto custo que representa a compra e a manutencdo do componente. Dos entrevistados,
cerca de 42% residem em edificios com tempo de uso entre quatro e seis anos.

Fabricante

56,34%

25,35%

0% 20% 40% 60%

Figura 1 — Distribui¢cdo da amostra por fabricante

4.2 Entrevista com os sindicos

As informacBes obtidas das entrevistas realizadas com os sindicos dos prédios
estudados indicam, entre os principais problemas, a auséncia de procedimento para
registro dos servigos de assisténcia técnica. As falhas mais frequentes, na opinido dos
sindicos entrevistados s&o: os elevadores deixam de funcionar repentinamente por
gueima de fusivel ou por motivos ignorados; desnivel em relacdo ao pavimento,
dificultando o acesso de deficientes fisicos; péssimo funcionamento da lampada e do
comando da botoeira; dificuldade de regulagem das portas externas; ruido excessivo
durante 0 movimento; som da campainha do alarme muito baixo e pane no
funcionamento do elevador em caso de problemas na energia elétrica. Apesar das graves
reclamacdes dos sindicos em relacdo aos servicos prestados pelas empresas
responsaveis pela manutencédo e assisténcia técnica, dos principais problemas apontados
durante as entrevistas, apenas o desnivel em relagdo ao pavimento pode ser atribuido a
deficiéncias destes servi¢cos. Os demais podem estar relacionados a falhas no projeto do
componente.

4.3 Avaliacdo da satisfacéo dos usuarios
A inseguranga causada por problemas relacionados ao ndo funcionamento dos

elevadores em caso de falta de energia elétrica é o item apontado como principal
causador de insatisfagcdo entre os usuérios, obtendo um percentual de 77,1% de
respostas nas alternativasuito insatisfeito, insatisfeito e nem satisfeito, nem

insatisfeitonos questionarios.
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Analisando-se a tabela 1, verifica-se que outros aspectos relacionados a seguranca
também sdo apontados como insatisfatorios, tais como o funcionamento do alarme
(56,3% de respostas insatisfatorias ou neutras) e a ventilagdo na cabine (61,9%).

Em relacdo aos servicos de assisténcia técnica prestados, a rapidez (54,3%) e a
gqualidade dos servicos (54,0%) sao causas de insatisfacdo. Constata-se, ainda, que a
periodicidade da manutencado é considerada satisfatéria pelos pesquisados, enquanto que
o valor cobrado por este servico € motivo para que 69,7% dos usudrios sintam-se entre

fortemente insatisfeitos e nem satisfeitos e nem insatisfeitos.

Tabela 1 - Frequiéncia das respostas dos clientes as questdes do questionario

L Frequéncia de respostas(%)
Item do questionério = I N S FS
. 1,42 | 5,65 | 12,06
1. NUmero de elevadores 66,67 | 14,18
19,13
. 4,96 | 11,35 | 12,06
2. Tamanho do elevador social 60,99 | 10,64
28,37
3. Tamanho do elevador de servico Prejudicada
" . 4,96 | 4,96 | 16,31
4. Estética da cabine 62,41 | 11,35
26,23
” o 4,93 | 7,75 | 16,90
5. Estética da botoeira (painel interno) 2958 59,86 | 10,56
" 7,75 | 11,27 | 15,49
6. Estética da porta 58,45 | 7,04
34,51
- . 211 | 563 | 9,15
7. lluminagéo na cabine 70,42 | 12,68
16,89
8. Ventilag&o na cabine 19'42‘ e ‘ L7 36,69 | 1,44
' ¢ 61,87 ’ ’
, ) . 4,32 | 12,23 | 17,27
9. Nivel de ruido na cabine 58,27 | 7,91
33,82
) , . 4,26 | 12,23 | 17,27
10. Nivel de ruido do elevador, fora da cabine 33.76 58,27 | 7,91
. i 2,84 | 12,77 | 16,31
11. Funcionamento dos botdes de chamada (externos) 3192 61,70 | 6,38
. L 22,03 | 24,58 | 30,51
12. Funcionamento em caso de falta de energia elétrica — 20,34 | 2,54
. 5,04 | 15,13 | 36,13
13. Funcionamento do alarme 38,66 | 5,04
56,30
. 643 | 7,86 | 17,86
14. Velocidade do elevador 62,14 | 571
32,15
11,97 | 20,42 | 20,42
15. Tempo de espera pelo elevador 45,77 | 1,41
52,81
. . . o .| 853]1163] 3411
16. Rapidez do atendimento do servigo de assisténcia técnica 54 27 41,09 | 4,65
. . . 11,90 | 12,70 | 29,37
17. Qualidade dos servicos de assisténcia técnica 5397 42,06 | 3,97
N . . 6,56 | 11,48 | 39,34
18. Periodicidade do servico de manutencao 57 38 40,98 | 1,64
. < 28,80 | 18,40 | 32,00
19. Valor pago pelo servico de manutencao 29.20 20,80 | 0,00




Questionados sobre o fato de sentirem-se ou ndo seguros no interior do elevador, 20,4%
afrmam que ndo se sentem seguros e com 23,2% dos questionados j& ocorreu algum
tipo de acidente envolvendo o elevador do prédio.

O fabricante do componente influenciou na compra do imével de apenas 6,6% dos
clientes, mas 16,5%, devido a diversos motivos, ndo comprariam outro apartamento
com elevadores da mesma marca do atual.

Apesar de grande parte dos prédios com menos de cinco pavimentos ndo serem dotados
de elevador, este componente € determinante na escolha do imovel, pois 82,4% dos
pesquisados afirma que o fato do prédio possuir este componente influenciou
fortemente na compra.

Durante as entrevistas, questionados sobre os itens considerados mais importantes num
elevador, os usuarios citaram especialmente a seguranca, a velocidade e o espacgo
interno da cabine, conforme a figura 2.

Itens mais importantes, considerando a opinido dos respondentes
. 19,72%
ventilacéo
x 19,72%
manutengao
22,53%
espago
. 32,40%
velocidade
52,80%
seguranga
T T
0% 20% 40% 60%

Figura 2 - Itens mais importantes, na opinido dos usuarios dos elevadores

4.5Entrevistas com 0s empresarios

Os empresérios entrevistados, responsaveis pela especificacdo e compra dos elevadores
dos prédios analisados, utilizam como principais critérios, para a escolha do fabricante,
0s servicos de manutencdo e assisténcia técnica pds-venda, o preco do componente e 0
atendimento prestado pela empresa. Nao existe consenso sobre a fidelidade a um Unico
fabricante. Assim como alguns entrevistados afirmam que compram sempre da mesma
marca, outros revelam que pesquisam antes da compra e que o0s itens para a decisao de
compra costumam ser o preco e as condicbes de pagamento.

O custo do componente varia entre 4% e 8% do custo total da obra, de acordo com
informacgbes prestadas pelos empresérios. Entretanto, estes reconhecem que, embora
procurem sempre um produto que apresente tecnologias modernas, desconhecem as
inovacdes e compram apenas em funcdo dos dados fornecidos pelo fabricante,
ignorando as necessidades dos usuéarios em relacdo ao componente elevador.



5. CONSIDERACOES FINAIS

Na pesquisa foram identificadas necessidades especificas dos clientes finais ou usuarios
dos elevadores, aparentemente desconhecidas dos fabricantes e dos responsaveis pela
especificacdo e compra do produto. As caracteristicas consideradas de maior
importancia pelo cliente referem-se a seguranca e aos servicos de assisténcia técnica
fornecidos por empresas devidamente credenciadas. Frente a esta preocupacdo do
usuario em relacdo ao item seguranca, questiona-se 0s responsaveis pelo
desenvolvimento do produto sobre as leis municipais que obrigam a colocacdo de uma
placa de adverténcia ao usuario, ante a possibilidade de falha no componente e este nao
se encontrar no pavimento.

Conclui-se que, embora a industria de elevadores se caracterize por ser uma das
indastrias do macro-complexo da construcdo civil que envolve tecnologias de alto teor
de conhecimento incorporado, é necesséria uma maior reflexdo sobre os diferentes tipos
de clientes e a utilizagdo do produto, assim como uma maior eficacia na interpretacéo
das necessidades dos usuarios e uma conscientizacdo sobre a atribuicdo de
responsabilidades em caso de falhas neste componente que, além de representar um
elevado custo de aquisicdo e manutencdo, possivelmente venha a ficar incorporado ao
imovel durante toda a sua vida util.
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