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RESUMO

A busca pelo aumento dos lucros e da eficacia dos processos construtivos motivaram
o estudo de uma nova mentalidade de gestao aplicada a um ambiente tradicional. Este
trabalho tem por objetivo apresentar os novos conceitos trazidos pelo Lean
Construction, comparar a gestdo de projeto tradicional, implantar as mudangas
propostas em um escritorio de arquitetura e engenharia, analisar os resultados obtidos
e comprovar sua efetividade. Para isso, recorreu-se ao estudo introdutério do
referencial teérico da area e depois realizou-se um estudo de caso exploratério,
acompanhando as rotinas de trabalho do escritério e também as alteragcdes em seus
processos internos. Ao final, constatou-se varios ganhos para a empresa e conclui-se
que o principal resultado da implantagdo da mentalidade Lean € a mudanga da cultura
interna na qual o foco principal torna-se a entrega do valor percebido para o cliente

especifico.

Palavras-chave: Lean Construction. Construgao Enxuta. Gestdo de processos.
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INTRODUCAO

Durante o periodo de 2000 a 2014 a construcao civil esteve em alta e empresas
inseridas neste mercado conseguiram produzir, crescer e lucrar com processos
ineficientes, produtos que nao possuiam foco em atender as necessidades do cliente,
sem planejamento, controles basicos de producdo e, muitas vezes, sem viséao
estratégica de mercado. Porém, com a crise em que o pais mergulhou a partir de
2014, o mercado se tornou mais restrito, competitivo e seletivo, exigindo qualidade e
preco baixo. Com este cenario as empresas demandam uma mudanca de cultura e a
implantacdo de novos processos, ferramentas e conceitos para sair do formato de
gestdo tradicional, visando aumentar a qualidade de seus produtos e servicos e
reduzir custos e atividades que n&o sao diretamente agregadoras de valor.

Neste sentido, o objetivo deste trabalho é apresentar de forma sucinta e pratica
uma visao geral dos conceitos do Lean Construction e em seguida analisar, aplicar e
comparar os novos parametros com a mentalidade a tradicional empregada em um
escritorio de arquitetura e engenharia. Acredita-se que a implantagdo da ideologia
Lean na empresa podera melhorar a gestdao de processos, diminuir desperdicios,
aumentar a qualidade e margem de lucro.

A primeira parte do estudo realizou-se por meio de um estudo bibliografico
sobre o tema Lean Construction. A segunda parte desenvolveu-se por meio de um
estudo de caso exploratério, com um acompanhamento da autora das rotinas de
trabalho em um escritorio.

A estrutura deste trabalho foi organizada de maneira que, o primeiro capitulo
apresentara a fundamentacgao tedrica, na qual sdo descritos os principais conceitos
envolvidos no tema, no segundo capitulo serdo definidos os passos praticos para a
mudang¢a do modelo tradicional para a mentalidade Lean desenvolvidos com base no
referencial tedrico. No o ultimo capitulo se descreve brevemente a aplicacéo pratica
de tais conceitos e passos na empresa objeto do estudo de caso e faz-se uma analise

geral sobre todo o processo.



1. FUNDAMENTAGAO TEORICA INICIAL

Em meados dos anos 50 comegaram a surgir ideias no sentido de aprimorar a
produgao, melhorar a qualidade e aumentar os lucros no setor da manufatura, com
foco especifico na gestdo do valor: garantir a entrega de valor aos clientes e reduzir
atividades nao agregadoras de valor durante o processo.

Para isso, no Japao, surgiu o Lean Thinking and Production, alguns autores
denominam Toyotismo, que possui conceitos e principios inovadores aplicados a
industria, sobretudo a automotiva. Recentemente, surgiu um movimento académico
para entender o Lean e estendé-lo a outros setores de atividade. Foi entdo que surgiu
o Lean Contruction que buscou adaptar tais conceitos e emprega-los nos servigos da
construgéo civil. (OYAMA E MOTA, 2010)

Com o Lean Construction, que parte dos principios da Lean Production obtém-
se uma nova abordagem do gerenciamento de produgao da construgao civil que busca
substituir a gestao de projetos tradicional conhecida hoje. Esta nova estrutura de
trabalho, desdobrada em conceitos, métodos, técnica e ferramentas, visa o
desenvolvimento de melhorias do processo de produgao e a maximizacdo do valor
entregue ao cliente, como veremos mais a frente neste trabalho. (OGUNBIYI E
OLADAPO, 2011)

1.1 Modelo de gestao tradicional
Hoje, a grande maioria das empresas trabalha com um modelo de gestao que
foi nomeado por Ogunbiyi e Oladapo (2011) como “modelo de gestdo de projetos
tradicional’. Este modelo possui algumas caracteristicas marcantes que serao
questionadas e modificadas pela nova ideologia. De acordo com Formoso (2002)
essas caracteristicas sdo:
a) trabalhar com a subdivisdo dos processos (FIGURA 01), designando a cada
responsavel o foco em resultados do subprocesso individual e ndo no todo;
b) do mesmo modo que a gestdo de melhoria da empresa tende a focar na
eficacia destes subprocessos e ndao no processo completo;
c) o valor do produto esta associado somente ao custo de insumos e das
chamadas atividades do fluxo de producéo;



d) aexisténcia de uma parcela de atividades que sdo desconsideradas quando
se trata do custo do produto. Essas atividades sao, muitas vezes, as que
nao agregam valor. Nos estudos do autor foi comprovado que 67% do
tempo dos trabalhadores em campo € destinado as atividades consideradas
“nao produtivas”;

e) o foco, muitas vezes, é a melhoria continua da eficiéncia da produgao que,
porém, resulta em produtos sem valor ou que nao atendem completamente

as necessidades dos clientes.

Figura 01 — Esquema que exemplifica o0 modelo de gestao tradicional

Matérias Primas Produtos
Processo de

Producéo

Subprocesso Subprocesso
A B

Fonte: Koskela (1992)

1.2 As propostas para mudangas e conceitos da nova gestao

De acordo com Ogunbiyi e Oladapo (2011) no processo da construgao civil o
Lean Thinking trouxe novos significados para a gestdao de processos em termos de
otimizagao de desempenho, minimizacao de residuos, maximizagcao e aprimoramento
do valor entregue com o uso de ferramentas simples que dao suporte a melhorias
internas e resultados ambientalmente sustentaveis.

Analisando a parte conceitual, a expressao Lean foi traduzida para o portugués
como “Enxuta: fazer mais com menos”. Aprofundando e detalhando, temos
(WOMACK E JONES, 2003):

e “Fazer”: com a significacdo de “fluxo de valor”, expressao que sera

desenvolvida mais a frente neste estudo;
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e “Mais”™: com o sentido de produzir e entregar um produto com maior valor
percebido pelo cliente;

e “Menos”: como otimizagao dos recursos como tempo, dinheiro, matéria-
prima, esforco, mao-de-obra e espaco.

O termo fluxo de valor ou também chamado de fluxo de materiais é explicado
por Womack e Jones (2003) como “conjunto de todas as acgbes especificas
necessarias para a geracdo do produto”. Isto é, a cadeia de acgdes desde a
constatacdo da demanda, design do produto, aquisicdo de matéria prima,
processamentos, transporte, espera, inspe¢ao até uso e manutencgao.

Womack e Jones (2003) completam que, ao analisar este fluxo nas empresas,
encontram-se trés tipos de agoes:

e Primeiro: as agdes inevitaveis e que agregam valor;

e Segundo: as que ndo agregam valor, mas também s&o inevitaveis (ou
por limitacbes da tecnologia disponivel ou pelas etapas de produgao
indispensaveis);

e Terceiro: os chamados desperdicios, etapas adicionais que nao
agregam valor e séo totalmente dispensaveis.

Para esta analise do fluxo de valor deve-se ir além da empresa e compreender
a cadeia como um todo, buscando uma alianga entre todas as empresas envolvidas e
assumindo a responsabilidade do gerenciamento e supervisdo da sequéncia inteira,
para eliminar todos os desperdicios.

No fluxo de valor, como explica Koskela (1992), para cada atividade existem
clientes internos - que serao os responsaveis pelas atividades seguintes - ou externos
- fornecedores distribuidores e os clientes finais. E fundamental que todos eles sejam
identificados para que possa ocorrer o processo de aprimoramento da produgao.

Apos a identificacdo dos clientes de cada atividade, as proximas perguntas a
serem feitas sdo: “qual a necessidade que sera suprida deste cliente especifico com
este produto especifico”, “o que este cliente espera deste produto” e “quais os pontos
meu cliente valoriza mais em meu produto”. Entdo tem-se a demanda, a expectativa
e o valor percebido pelo seu cliente. Informacbes essas que serdao a base das
mudancas propostas pelo pensamento Lean. (WOMACK E JONES, 2003)

Sobre o conceito de produto os autores Womack e Jones (2003) determinam

que sera tudo aquilo entregue ao cliente. Entdo, entende-se que produto pode ser
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uma informagéo, um bem, um servigo ou, como quarta e melhor opgéao, a combinagao
deles.

Neste capitulo foram apresentados os conceitos e principios da metodologia
Lean Thinking de maneira geral. Estes conceitos estruturaram a base para o
desenvolvimento pratico deste trabalho e pensando nisto, na sequéncia buscou-se
apresentar os mesmos principios, porém de forma mais aplicavel em um passo a
passo que pretende simplificar e favorecer sua utilizagdo nas empresas de construgao

civil, em busca de melhorias no processo e resultados.
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2. DEFINICAO DOS PASSOS PARA A MUDANGCA DA MENSTALIDADE
TRADICIONAL PARA A ENXUTA

Além dos conceitos basicos os autores Womack e Jones (2003), Koskela
(1992) e Formoso (2002) apresentam um conjunto de passos para que ocorra a
mudancga da gestdo tradicional para a gestdo Lean Contruction, os quais serao
descritos neste capitulo.

A mentalidade enxuta, na qual este estudo esta baseado, afirma que o ponto
de partida é definir com precisdo todos os clientes do processo, para entdo buscar
suas necessidades e valor percebido em termos de produtos especificos, com
capacidades especificas, oferecidas a um prego especifico. (WOMACK E JONES,
2003)

Segundo Womack e Jones (2003), o proximo passo sera definir o fluxo de valor.
Para isso o autor exemplifica algumas etapas fundamentais a serem determinadas:

1. Demanda: identificacdo e busca do cliente;

2. Producao: transformacao fisica;

3. Comunicagao: chamado de fluxo da informacéo, é o gerenciamento das
informagdes desde a tomada de pedido até a entrega do produto;

4. Entrega: etapas de entregas e logisticas envolvidas no processo;

5. Uso e manutencéao: sim, atividades que seriam posteriores a entrega ao
cliente final também serdo consideradas dentro do fluxo de valor do
Lean.

A gestao tradicional traz uma segmentacdo ou divisdo das atividades de
producao dentro do fluxo de conversado que pode trazer perdas e desperdicios para o
processo. O objetivo da producao cada vez mais desmembrada e terceirizada é tentar
reduzir custo. Porém, como terceiro passo para a mudanga de gestado, a alternativa
enxuta emprega a responsabilidade pelo sequenciamento das atividades de forma
continua como fluxo de valor, o que faz com que todos possam contribuir para a
entrega final. (WOMACK E JONES, 2003)

Em quarto lugar, quando se analisa o processo como um todo pela 6tica do
Lean, percebe-se que a comunicagao tem um peso significativo nao valorizado na
metodologia tradicional. De acordo com Koskela (1992), esse passo € a gestao e

modelagem do “fluxo de informacgao”, realizadas a partir da identificagdo das
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demandas de toda a comunicacdo vinculada ao fluxo de valor dos diferentes
participantes do processo.

O quinto e fundamental passo € eliminar ou reformular as atividades
consideradas desperdicios dentro do fluxo de valor. Outro ponto importante é reduzir
e simplificar o numero de processos. (WOMACK E JONES, 2003)

O sexto passo € reduzir a variabilidade do produto em si. Para isso, temos
quatro maneiras de fazé-lo: 1) eliminar a variabilidade em processos anteriores, isto
€, prever a compra de produtos padronizados dos fornecedores; 2) banir a
variabilidade nos processos internos; 3) subtrair a variabilidade de opgbes a serem
demandadas pelos clientes; 4) transferir a customizagao do produto no tempo mais
tarde possivel. (FORMOSO, 2002)

O préximo passo é produzir somente a quantidade necessaria para atender ao
mercado, diminuindo o tempo de ciclo do produto. Com isto, ha uma concentragao de
esforcos em produzir menor quantidade, com maior controle, usando estimativas
precisas, logistica agil, pequenos estoques, baixo gasto com vendas e foco em suprir
a demanda. Assim, produz-se o que sera comprado na hora em que sera comprado.
(FORMOSO, 2002)

A Ultima etapa apresentada por Womack e Jones (2003) é a tendéncia a
perfeicdo. Isto acontecera gradativamente apds os passos anteriores estruturados e
implementados. Posteriormente ocorrera um “polimento”, refinamento das acbes e as
etapas consideradas desperdicios serdo eliminadas progressivamente.

Depois de apurar o conjunto de passos que serviram de guia para a mudanga
na gestao de processos a etapa seguinte deste trabalho foi a aplicagao pratica do
Lean Constrction no escritorio de arquitetura e engenharia. Com isso, nas proximas
paginas serdo apresentados: o ambiente de estudo, os envolvidos, as mudangas
implantadas, as ferramentas encontradas, os objetivos e as expectativas para o futuro

da empresa.
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3. APLICAGAO PRATICA DO LEAN CONSTRUCTION EM UM ESCRITORIO DE
ARQUITETURA

Neste capitulo esta um resumo da parte pratica do estudo. Em primeiro lugar
sera apresentada a metodologia para obtencdo dos dados. Na sequéncia, sera
descrita a estrutura organizacional da empresa, seu fluxograma antes da realizagéo
do estudo, a nova missédo, a nova visao e o planejamento estratégico atual. Em
seguida, a aplicagdo do passo a passo no caso pratico, as principais mudangas de
gestado, as novas ferramentas e os resultados obtidos. Por fim, as expectativas e as
sugestdes para o futuro da empresa e uma breve analise da autora sobre todo o

processo.

3.1 Metodologia de obten¢ao dos dados

Para este estudo seguiu-se a modalidade qualitativa explicativa, na qual
analisou-se 0 ambiente, levantou-se uma problematica, propbs-se agdes “corretivas”
e implantou-se conceitos e ferramentas, todos os quais serdo apresentados mais
adiante neste capitulo.

A pesquisa desenvolveu-se por meio de estudo de caso exploratério. Neste
sentido, foram necessarias duas etapas. A primeira compreendeu o estudo
bibliografico baseado em livros, artigos, trabalhos de mestrados e doutorados para
fundamentar todo o conhecimento em Lean Construction e sua aplicagao.

A segunda etapa consistiu no acompanhamento dos servi¢os realizados e das
rotinas (0 que e como) em um escritério de arquitetura e engenharia que sera
apresentado posteriormente. Essa etapa durou trés meses e envolveu todos os
colaboradores com entrevistas informais, coleta de informagdes, documentagao e
controles pertinentes ao trabalho, a fim de conhecer o fluxo de produgao para entao
propor mudangas e novas ideias. Todos os dados e informagdes foram obtidas com
autorizacado expressa da empresa.

3.2 Apresentacao do ambiente estudado
O trabalho foi desenvolvido em uma empresa de arquitetura, engenharia e
consultoria localizada em Belo Horizonte, com mais de 10 anos de atuacdo no

mercado em projetos de arquitetura industrial, comercial e residencial. Hoje, a equipe
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interna € composta por quatro arquitetas (a sécia-gestora e mais trés na produgao) e
a autora no cargo de engenheira civil. Além da equipe interna, a empresa possui
parcerias externas em varias disciplinas, podendo assim atender uma demanda
variada de servicos.

Entre os servigos prestados, os principais sao: concepgao para construcéo e
reforma, com projetos arquitetbnicos, legais, layouts de interiores e decoragao, além
de consultorias para adequacao dos espacos e estudos de viabilidade. Neste trabalho
sera analisado e redesenhado o principal processo da empresa, a concepcao dos
projetos arquitetdbnicos néo terceirizados, que até o inicio deste trabalho funcionava
como o fluxograma apresentado nas figuras 02, 03 e 04 que fazem partes dos
documentos que foram elaborados pela autora apds a observagao direta da producgao

para a empresa.
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Figura 02 — Fluxograma macro do processo antes da implantagao do estudo
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Fonte: Autor (2018)



Figura 03 — Fluxograma II: execucao da etapa de anteprojeto
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Figura 04 — Fluxograma IlI: execucao da etapa de projeto executivo
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Fonte: Autor (2018)

De acordo com as informacgdes obtidas da empresa, tem-se que sua missao &
superar as expectativas dos clientes e parceiros, facilitando solugdées arquitetdnicas
especificas para cada tipo de projeto. Na mesma linha, sua visdo é ser uma empresa
de exceléncia em conceituagcdo e elaboracao de projetos arquiteténicos para
ambientes residenciais, corporativos e industriais.

Antes da aplicacédo pratica dos conceitos, sugeriu-se a elaboracdo do
planejamento estratégico com o intuito de direcionar as mudancas que seriam
implantadas as metas esperadas para o futuro da empresa, além de alinhar as
expectativas da gestora com os objetivos tragados no estudo. Assim, apds a sua
elaboracao pdde-se planejar as agcdées que iriam aprimorar o processo de criagcao e
alterar do método de gestao tradicional para o Lean Construction. O quadro 01, a
seguir, apresenta este planejamento estratégico com subdividisdo em quatro

perspectivas: financeira, clientes, processos internos e pessoas.
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Quadro 01 — Planejamento estratégico da empresa para 2018

Perspectiva

Metas especificas por area

Perspectiva Financeira

Aumentar o faturamento da empresa

Aumentar o faturamento com projetos comerciais
e industriais

Diminuir a inadimpléncia dos clientes

Perspectiva dos Clientes

Aumentar o numero de propostas

Aumentar a fidelizacdo de clientes (nota média
pos-vendas)

Aumentar a venda via canal digital

Perspectiva de Processos
Internos

Aumentar a otimizacao e integragcéo dos processos

Melhorar a efetividade na comunicagao da equipe

Melhorar a profissionalizagdo administrativa /
financeira

Melhorar a comunicacdo com o cliente

Perspectiva de Aprendizagem

Aumentar as horas de treinamento para equipe de
projetos

Aumentar as horas de treinamento da gestora

Aumentar a participacdo no Sinduscon

Melhorar a estrutura organizacional

Fonte: Insight Arquitetura(2018)

3.3 Principios e passos para a mudancga dos parametros da gestao de processos

da empresa

Nesta secdo sera apresentado o passo a passo para a mudanca interna de

conceitos da empresa. Em cada passo descreve-se como € a atuagdo da empresa,

as propostas implantadas, as sugestdes futuras, documentos e ferramentas que

estiveram envolvidos.
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3.3.1 Primeiro passo: Definir as necessidades e o valor percebido

A aplicacao deste principio envolve primeiro a identificacdo dos clientes,
internos e externos, para entao a analise e definicado da necessidade e valor percebido
do produto por cada um. Isto é, conhecer, com precisido, as expectativas para alinhar

isto aos produtos oferecidos.

3.3.1.1 Clientes internos

Os clientes internos, por definicdo, serdo os envolvidos dentro do fluxograma
da empresa até a entrega do produto/servigo. Neste caso serdao as arquitetas e os
terceirizados que realizam trabalho para o escritério. Através da analise durante o
acompanhamento in loco do escritorio e conversas informais percebeu-se uma
comunicagao interna pouco eficaz, uma necessidade de informag¢des mais completas
e uma interagao mais assertiva entre producao e cliente externo. Entao, para atender
a necessidade dos clientes internos, concluiu-se que sera necessario suprimir uma
lacuna existente no fluxo de comunicagdo da empresa e desenvolver um canal mais
direto entre cliente e producdo. O fluxo de comunicacdo sera desenvolvido

posteriormente no item 3.3.4. deste trabalho.

3.3.1.2 Clientes externos

Para os clientes externos ou clientes finais, propds-se a aplicagdo de uma
pesquisa de pés-venda (APENDICE A). Sdo dez perguntas obrigatérias que visam
entender e avaliar aspectos que envolvam: cliente, empresa e mercado. Com o
resultado obtido pdde-se planejar o aprimoramento dos processos internos para que

0s servigos sejam entregues com maior valor percebido pelo cliente. A seguir os

aspectos que foram avaliados e os resultados da pesquisa: (GOOGLE FORMS,
2018)

1. Classificar o tipo de cliente — espera-se que para cada tipo de cliente o
processo de criacio e as necessidades sofram variagdes (GRAFICO 01);
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Grafico 01 — 12 questao da pesquisa de Pés-venda

Sobre nosso projeto, ele foi/é um projeto do tipo:

21 respostas

@ Residencial

@ Comercial

@ Industrial

@ Consultoria

@ Regularizagéo/Legalizaco

2.

Fonte: Autor (2018)

02);

Grafico 02 — 22 questdo da pesquisa de Pés-venda

Como vocé conheceu a empresa

@ Internet

@ Indicacdo do BNI*

@ Indicacdo de um conhecido
@ Indicacdo de formecedores
@ Instagram

@ Mostra de Arquitetura/
Decoracdo

@ Apartamento Decorado
©® Amiga best!
@ Membro BNI*

*BNI - Business Network International®

Fonte: Autor (2018)

|dentificar o canal de relacionamento mais eficaz com o cliente (GRAFICO
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3. Mensurar o grau de satisfagdo do cliente com a empresa no geral

(GRAFICO 03);

Grafico 03 — 3% questao da pesquisa de Pés-venda

Qual seu grau de satisfacdo com a nossa empresa?

[}
£
—
st}
]

| re

L<r}

=2

@ Nuito satisfeito
@ Satisfeito

0 Pouco salisfeito
@ Inzatizfeito

Fonte: Autor (2018)

4. Saber qual aspecto os clientes acreditam ser mais importante para

empresa no mercado de arquitetura (GRAFICO 04);

Grafico 04 — 42 questao da pesquisa de Pds-venda

Quais aspectos vocé acredita serem mais importantes
para uma empresa ser referéncia no mercado da
Arquitetura? (3 opgoes)

21 respostas

Prego —8 (38,1%)
Qualidade técnica do projeto
Clareza dos projetos entregues
Confianga

Rapidez

Relacionamento Escritdrio X Cliente
Acompanhamento da obra/reforma
Modernizagéo dos projetos

Namero de revisdes do projeto
Equipe multidisciplinar

Atengao aos detalhes
Visibilidade/publicidade

Presenga em eventos de arquitetura

0.0 25 50 75 10.0 125 15,0

12 (57,1%)

—8 (38,1%)
—11 (52.4%)
1(4,8%)

5 (23.8%)
12 (57,1%)

2 (9,5%)
-1 (4,8%)

0 (0%)
3 (14,3%)

Fonte: Autor (2018)

uma
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5. Determinar o grau de satisfagdo com a empresa em cada fase do processo
(GRAFICO 05);

Grafico 05 — 5% questao da pesquisa de Pés-venda

Sobre nosso atendimento em cada etapa, como vocé o
avalia:

B Otimo [ Bom [ Regular [ Ruim [ Nio se aplica

10
5
0

No contato inicial Durante a concepgdo da  Acompanhamento durante  Apos a finalizagdo de todo Mo atendimento ao cliente
ideia a execucao da Obra/ 0 projeto em geral
Reforma

Fonte: Autor (2018)

6. Verificar a efetividade da comunicacdo empresa-cliente (GRAFICO 06);

Grafico 06 — 62 questao da pesquisa de Pds-venda

Durante a elaboracdo do projeto € comum haver duvidas,
demandas, questdes e até alguns contratempos. Vocé
teve acesso e atencao da equipe?

21 respostas

@ Sempre

® Quase sempre

@ Poucas vezes

@ Nio me senti ouvido(a)

@ Nzo tive nenhuma questio

Fonte: Autor (2018)
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7. Qualificar o atendimento as expectativas do cliente em relagédo ao design
do projeto (GRAFICO 07);

Grafico 07 — 72 questao da pesquisa de Pés-venda

Como nossos projetos atenderam/atendem suas
expectativas?

21 respostas

@ Extremamente bem
@® Bem

38,1%
@ Nio muito bem
@ Nada bem
61,9%

Fonte: Autor (2018)

8. Auvaliar a qualidade técnica dos projetos (GRAFICO 08);

Grafico 08 — 8% questao da pesquisa de Pés-venda

Avalie a qualidade técnica dos projetos:

21 respostas

@® Otimo
® Bom
@ Regular
@® Ruim

Fonte: Autor (2018)
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9. Identificar

quais os principais aspectos da empresa percebidos pelo cliente

(GRAFICO 09);

Grafico 09 — 92 questao da pesquisa de Pés-venda

Agora sobre o resultado do nosso trabalho, quais
palavras descrevem nossa empresa? (Fique a vontade
para selecionar quantas quiser)

21 resposias

Alta qualidade
Bom gosto
Sofisticado

Pratico

Rapidez
Detalhista
Atencioso
Confiavel

Bom prego
Baixa qualidade
Profissionalismo
Competéncia
Incompeténcia
Fidelidade ao prazo.
Desorganizado
Organizado

0,0 25 5,0 75 10,0 12,6 15,0

5 (23,8%)
10 (47,6%)
—5 (23,8%)
7 (33,3%)
7 (33,3%)
—6 (28,6%)
13 (61,9%)
13 (61,9%)
5 (23,8%)
—0 (0%)
11 (52,4%)
—14 (66,7%)
—0(0%)
9 (42,9%)
0 (0%)
—14 (66,7%)

Fonte: Autor (2018)

10. Classificar o cliente como Detrator, Neutro ou Promotor — segundo Método
Net Promoter Score (NPS): (GRAFICO 10)

"O NPS baseia-se na perspectiva fundamental de que todos os
clientes da empresa podem ser divididos em trés categorias. Os
Promotores sao leais que continuam comprando e influenciam seus
amigos a fazerem o mesmo. Passivos estdo satisfeitos, mas nao
entusiasmados e podem ser faciimente conquistados pelos
concorrentes. E os Detratores sao clientes insatisfeitos presos em um

relacionamento ruim. " Reichheld (2006).
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Grafico 10 — 102 questao da pesquisa de Pds-venda

Em uma escala de 0 a 10, qual a possibilidade de vocé
indicar a Insight Arquitetura para alguém proximo?
21 respostas

15,0

12 (57,1%

12,5

10,0

7.5

4 (19%
20 3 (14,3%) (17%)
, 2 (9,5%)
5 |
0(0%) 0(0%) 0(0%) 0(0%) 0(0%) 0(0%) O (0%)
0,0 - | | '
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Fonte: Autor (2018)

3.3.2 Segundo passo: Definir e gerenciar o fluxo de valor

Para facilitar o mapeamento e reestruturacao do fluxo de valor ele foi separado
em etapas macros consideradas fundamentais pelos autores Womack e Jones (2003).
Ao final de cada uma, sera feita a analise quanto aos trés tipos de agdes: as
indispensaveis e que agregam valor, as indispensaveis que ndo agregam valor e 0s

desperdicios.

3.3.2.1 Relacionamento e constatacdo da demanda

Atualmente, o principal canal utilizado pela empresa para se relacionar com
clientes em potencial é a participagdo em organizagdes e grupos de networking (ex.:
BNI - Business Network International®). Além dos grupos ela possui site e redes
sociais atualizadas para divulgagao.

No caso da empresa, a constatagdo da demanda é gerada pelo contato ativo
do cliente através dos canais citados, apresentando sua necessidade e assim,
puxando a produgado. A partir deste momento a equipe comercial fara o trabalho de
entender, analisar e adequar tecnicamente o projeto, para entao, elaborar a proposta
de trabalho e fechar o contrato.

Nesta etapa os canais de comunicagao entram nas agdes indispensaveis,

porém que ainda n&o agregam valor ao produto em si, assim como o trabalho de
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entender a demanda e traduzi-la a um escopo técnico. Porém, como pdde se constatar
na pesquisa (GRAFICO 04) a confianga é vista como um valor e este contato inicial é
o0 momento em que ela é estabelecida, entdo considerou-se o primeiro atendimento

como uma agéo indispensavel e que agrega valor.

3.3.2.2 Processos de producao:

O primeiro processo de produgéo € fazer um levantamento de dados, fotos, e
medidas do local que sera projetado. Assim, com os dados pertinentes em maos,
elabora-se o chamado projeto de levantamento. A sugestéo neste caso, € que quando
for necessaria uma visita, ela seja feita pela pessoa que ira projetar o levantamento e
que esta também seja a arquiteta responsavel pelo projeto todo. O objetivo € que este
contato faga parte do inicio do processo de criacdo e desfaga duvidas comuns de
aparecer no profissional quando nao se tem a visdo completa do local.

O préximo passo € o estudo de obras analogas. Neste momento a arquiteta
fara uma busca por imagens, informacgdes, projetos e referéncias que serdo base para
o projeto, visando atender todas as necessidades do cliente. Esta pesquisa acontece
antes e durante todo o processo de produgao para que o trabalho seja o mais rico e
completo possivel.

Depois da pesquisa inicial a arquiteta responsavel fara o anteprojeto
arquiteténico e o projeto tridimensional. Quando finalizados, serdo apresentados ao
cliente. Nesta fase o cliente deve aprovar o projeto ou fazer suas consideragdes. Caso
sejam necessarias alteracoes elas serao feitas até a aprovacéao total do anteprojeto.
Apenas apds a aprovagdo do anteprojeto sera iniciado o projeto executivo e
detalhamento. A sugestdo € que todas essas etapas sejam feitas pela mesma
arquiteta, porém, a conferéncia para liberagao final devera ser feita por outra evitando
€rros por vicio.

Analisando o processo de produgao resumidamente temos as acdes
indispensaveis que agregam valor - levantamento, estudo de referéncias, elaboragao
do anteprojeto, projeto tridimensional, executivo e detalhamento —, as que nao
agregam valor, mas sao indispensaveis — elaboragcao das apresentagdes para o
cliente e conferéncia — e as acdes consideradas desperdicio e que podem ser, ao

menos, reduzidas — revisdes de projeto.

28



3.3.2.3 Entregas

Ao longo do fluxograma tem-se quatro entregas parciais € uma entrega final. A

primeira acontece ainda na fase comercial, na qual € dado ao cliente potencial a
proposta técnica para negociagao e aprovagao. Este passo acontece, na maioria das
vezes, via e-mail.

A segunda entrega consiste na apresentagao do anteprojeto com imagens em
3D. Nesta fase a arquiteta se reune com o cliente, normalmente presencial e sem local
predefinido, com o objetivo de que ele tenha o primeiro contato com o trabalho
realizado e possa avaliar as ideias aplicadas. No caso de reprovagao do anteprojeto,
poderao ser necessarias revisdes e a reapresentagao. De acordo com contrato, neste
momento, podem ser exigidas até trés revisoes.

A terceira parcial € uma entrega semelhante a anterior, porém com o projeto
executivo. Nesta fase a aprovacao é apenas para os detalhes.

A quarta entrega parcial é para os fornecedores e terceirizados que faréo os
projetos complementares, por exemplo: estrutural, elétrico, hidraulico, projeto de
marcenaria, entre outros, dependendo do escopo contratado. Entrega feita via e-mail.

A entrega final acontecera apds o término do escopo de servigcos. Entao todos
os documentos referentes ao projeto sao reunidos e salvos em um CD que sera
enviado para o cliente.

O objetivo das entregas parciais é abrir um espago no qual o cliente podera
opinar e fazer alteragdes para que o projeto atenda completamente suas expectativas
e necessidades, sem grandes perdas de horas de trabalho. Entdo, tomando como
base os valores apontados pelos resultados da pesquisa estas entregas serao

consideradas indispensaveis e agregadoras de valor.

3.3.2.4 Uso e manutencio

Neste item considerou-se as fases posteriores a finalizagao do projeto, isto €,
gerenciamento da execugao por terceiros e interface entre os servigos. Na pesquisa
de pds-venda, este item foi identificado pelos clientes como ponto critico da empresa.
Entdo a sugestao sera rever a atuagao e as responsabilidades atuais e aumenta-las.
A empresa devera se responsabilizar pela compra e entrega dos itens, execucéo da
marcenaria, instalacbes diversas, e principalmente, a execu¢do da obra/reforma

propriamente dita. E importante frisar que esse servico ndo configurara um trabalho
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de administragdo ou coordenacao de obra e sim um auxilio ao cliente na verificagao
entre projetado e executado.
Como identificado na pesquisa, esse item possui acées que sao consideradas,

pelo cliente, como indispensaveis e agregadoras de valor.

Nesta secéo sera apresentado o passo a passo para a mudanca interna de
conceitos da empresa.

Apos discriminar todos os processos envolvidos dentro do fluxo de conversao
dos projetos, péde-se mapear e reestruturar novo o fluxo de valor da empresa
(FIGURAS 05 e 06) direcionando todas as atividades a geracao e entrega de valor
para os clientes. Além disto, as sugestdes visaram a reducéo dos desperdicios,

principalmente de tempo.

Figura 05 — Legenda do o fluxo de valor

Legenda
QInl’cio/Fim

Responsabilidade do cliente

Responsabilidade do setor

[E[’ Processo macro comercial

Responsabilidade do setor

O Decisdo de projetos

Responsabilidade do setor
D Documento financeiro/administrativo

L. * Novos processos
- Varios documentos

Fonte: Autor (2018)
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Figura 06 — Novo fluxo de valor na elaboracao de projetos arquiteténicos
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ALTERAGOES PARA O CLIENTE __—

ASSINATURA DO
CONTRATO

—>

CONTRATO
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SecUNADA FINANCEIRO
DECLINADA
FINANCEIRO:
CONTROLEDE
CONTAS
1
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PROJETOS

INiCIO DA fm;ﬁ?/?: CARACTERIZACAO
ELABORACAODO [yl e =3P DAEDIFICACAO/
PROJETO
ARQUITETAS TIPO/ CLIENTE
ﬂ FORMALIZACAO )
REUNIAODE RELATORIO DA VISITA VISITATECNICAAO
KICK-OFF <— PROJETO DE €—| TECNICACOMDADOS LOCAL PARA
LEVANTAMENTO LEVANTADOS LEVANTAMENTO DE
ARQUITETAS CLIENTE DADOS
ATA DE KICK OFF + ESTUDO DE PROJETO
FICHADECLIENTE g REFERENCIAS OBRAS i | ANTEPROJETO — EXECUTIVOE
ANALOGAS DETALHAMENTO
ACOMPANHAMENTO ESCOPO DE
¥ ENTREGA DO
FIM DO PROJETO DA EXECUCAODO | Pt €=V CONTRATO
PROJETO FINALIZADO?

NAO

A 4

OUTROS SERVICOS

Fonte: Autor (2018)

31



3.3.3 Terceiro passo: Trabalhar com as atividades de forma continua e unica

Um dos principios do Lean construction &€ considerar e se responsabilizar pela
cadeia de produgéo de forma continua e ndo segmentada, mesmo que a subdiviséo
de tarefas durante o ciclo de produg¢ado parega oferecer algum ganho, principalmente
de tempo.

No caso pratico do escritorio, tém-se subdivisbes do processo, por exemplo,
anteprojeto, projeto executivo e detalhamento. Na maioria das vezes, o trabalho inicia-
se com uma arquiteta e durante o ciclo de vida, para cumprir prazos e suprir lacunas
na programacao de trabalho, as fases seguintes sédo atribuidas para qualquer outra
arquiteta que tenha disponibilidade. Essa transicdo causa um prejuizo de
produtividade, quando cada uma ao iniciar o subprocesso deve estudar o projeto e as
premissas, além de causar perdas de informacéo e erros de projeto que, muitas vezes,
s6 aparecerao na fase de execucdo causando um prejuizo financeiro, atraso e
insatisfacao do cliente.

A sugestéo é que as atividades principais de projeto sejam executadas por uma
arquiteta, a Arquiteta Responsavel. Isto ndo exclui a possibilidade de colaboracao de
outras pessoas na criagdo e conferéncia do projeto, dado que a troca de

conhecimentos e auxilio nas ideias sdo enriquecedoras.

3.3.4 Quarto passo: Definir e gerenciar o fluxo de informagao
Dentro do novo fluxo de valor (FIGURA 06) foram criados processos que visam
tonar a comunicagado mais eficiente e transparente. Neste caso os envolvidos serao:
o cliente, a area comercial e a area de projetos. Em seguida, serao listadas as etapas,
antigas e novas, do novo fluxo de informacéo, idealizado para que tudo ocorra de
maneira eficaz e com a menor perda de informagéao possivel:
1. Reuniao de briefing - implantado:
a. Participantes: cliente e setor comercial,
b. Objetivo: o cliente informar sua demanda ou o que acha que seria
sua necessidade no momento. Entdo a area comercial, com
conhecimento técnico, esclarecer qual a necessidade real e
alinhar ideia, diretrizes legais aplicaveis, espago, orgcamento e
prazo disponivel para cada caso;

c. Documento gerado: Ata de briefing.
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2. Elaboragao da proposta técnica - implantado:

a.
b.

C.

Responsabilidade: setor comercial;
Objetivo: formalizar e informar o escopo do servigo contratado;

Documento: Proposta técnica.

3. Reuniao de Handover - em implantacgao:

a.
b.

C.

Participantes: setor comercial e arquiteta responsavel;

Objetivo: reunido de transferéncia quando a empresa ganha um
novo contrato. Um projeto ou atividade sao transferidos,
informando os detalhes, entre a area comercial e a area
operacional;

Documento: Ata de handover.

4. Levantamento: Visita técnica de levantamento — em aprimoramento:

a.
b.

C.

Participante: arquiteta responsavel,
Objetivos: conhecer e coletar informagdes do local para o qual o
projeto sera elaborado;

Documentos: relatério de visita técnica e projeto de levantamento.

5. Reuniao de Kick-off — em implantagao:

a.
b.

Participante: arquiteta responsavel e cliente;

Objetivo: A reunido de Kick-off serve para abrir o canal de
comunicacao entre as partes, alinhar as expectativas de todos,
rever os pontos mais importantes do projeto e eliminar toda e
qualquer duvida ainda existente. Visando aumentar a confianca
do cliente e eliminar retrabalhos futuros;

Documentos: Ata de Kick-off.

A partir deste momento tem-se o inicio da fase de execugao do projeto. Durante

esta etapa, a comunicagao externa, clientes e fornecedores, é feita por e-mail. Ainda

nesta etapa, para comunicagao interna utiliza-se o Trello®.

6. Trello®:

a.
b.

Participantes: toda a equipe interna da empresa;

Objetivo: gerenciar os projetos em execugado; organizar a
comunicacao interna de maneira pratica e visual; dispor toda e
qualquer informacgéao pertinente a empresa e projetos;

Como funciona:
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i. Pagina do time: Na figura 07 tem-se a pagina do time, onde
estao dispostos os quadros que separam os assuntos de
forma macro.

1. Tipos de quadro: existem trés tipos: o de
comunicagao interna, para todos os assuntos
gerais; os particulares, para anotagdes que estejam
relacionadas a apenas uma pessoa; e 0s quadros
para cada projeto, que trardo todas as informacdes
referentes ao projeto;

2. Cores: as cores de cada quadro representam a
etapa em que esta: azul — projeto em execugao;
verde — obra em execugao; vermelho — projeto
paralisado; cinza — finalizado; outros — nédo sao

quadros de projeto;

Figura 07 — Trello: Pagina do time

Projeto 296 - Projeto 320 -
Projeto 339 - Projeto 342 -
Projeto 368 - Projeto 369-

i. Pagina do quadro de projetos: todos eles possuem listas

. Projetos [@ Quadros & Membros  #* Configuracdes

COMUNICAGAOQ TIME

Projeto 325 - Projeto 332-

Projeto 361 - Projeto 365 -

Fonte: Trello® (2018)

padronizadas. Elas servem para organizar as
informagdes por etapa de elaboragdo ou assunto.
(FIGURA 08)
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Figura 08 — Trello: Pagina do quadro de projetos

Projeto XXX - PADRAO % Projetos Insignt. Free. |~ 8 Visivel para o Time Calengéro - Mostrar Menu

ETIGUETAS « N Caixa de Entrada - Analisar ~ W Fases Pré-projeto ~ N Antsprojeto « W Executivo | Detainamento ~ | Aguardando resposta
Adicionar um cartao Adicionar um cartao. Adicionar um canao... Adicionar um cano...

L)

—
REVISAO DE DETALHAMENTO

Reunido de Handover

—1—1— Adicionar um cando

EQUIPE INSIGHT ‘0RO g

2 NSRS
DETERMIE SIS | » [
IORIDADES ‘:}L . b o et
Reumé:ne Kwk‘-':w

PRIORIDADES 0-4

Levantamento

NAO SE ESQUECA DE COLOCAR
PRAZOS! Adicionar um cart3o.

Adiclonar um canio

Fonte: Trello® (2018)

3.3.5 Quinto passo: Encontrar e eliminar os desperdicios de recursos

No escritério, o principal recurso € o tempo das arquitetas envolvido em todo o
processo de producdo, entdo o objetivo deste item € diminuir as horas dedicadas a
cada projeto. Para isto deve-se eliminar duvidas e reduzir revisdes. Espera-se que a
implantacdo dos dois itens anteriores - a designacédo de todo o processo do projeto
para apenas uma arquiteta responsavel e inser¢cao das novas etapas e ferramentas
no fluxo de informacéo — resolva estes problemas e consiga entregar um produto com

maior valor percebido e menor desperdicio.

3.3.6 Sexto passo: Simplificar e eliminar o que nao é visto como valor do produto
O processo de produgdo do caso pratico é bem simplificado e voltado a
producao de valor. Entdo o objetivo € manter este processo, porém reduzir o tempo

de ciclo de vida do projeto.
3.3.7 Sétimo passo: Produzir a quantidade para suprir a demanda

Para este passo nao foi necessario nenhum tipo de mudancga, uma vez que o

escritorio produz os projetos apenas para atender a demanda contratada.
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3.3.8 Oitavo passo: Tendéncia a perfeicao

Apos a aplicagado dos passos anteriores, a ultima etapa apresentada pelos
autores Womack e Jones (2003) sera o refinamento gradativo das a¢des dentro do
fluxo de valor e a tendéncia a perfeicao do processo completo. Como o tempo de
estudo e analise foi breve, nao foi possivel chegar no patamar deste ultimo passo.
Como explica os autores, apos a implantagéo e estruturagao dos passos anteriores é
esperado que ocorra, quase que automaticamente, uma busca pela melhoria continua

e eliminacg&o progressiva dos desperdicios.

3.4 Analise global dos passos na implementagao da mudanga

Para o inicio deste estudo a motivacéo principal foi a busca por maximizar o
lucro e minimizar os custos. Com estes objetivos em mente, buscou-se conceitos que
pudessem ser implantados de maneira facil, pratica e com baixo custo de execugao
na metodologia Lean Construction.

Na implantagao dos conceitos pode-se dizer que houve uma facilidade quanto
ao entendimento dos principios e aplicagdo das ferramentas, sem dizer que grande
parte da mudanga ocorreu sem que necessitasse de qualquer investimento financeiro,
propriamente dito.

Durante o tempo de analise a maior dificuldade encontrada foi a resisténcia a
mudancga e a dificuldade das pessoas de sair do ambiente comum. As maneiras de
tentar suprimir estas questdes foram manter a transparéncia, alinhar as expectativas
para o futuro com cada envolvido e demonstrar, com dados e informacgdes técnicas,
os resultados positivos que seriam obtidos com as alteragdes.

Outra dificuldade apresentada foi a descrenca que realmente a mudanca seria
definitiva. Com isto, tem-se uma constante desisténcia e retrocesso durante o
processo. Para minimizar esses efeitos, a autora acompanhou de perto o andamento,
monitorando e motivando os envolvidos para que acreditassem nos resultados
almejados.

E importante frisar que durante todo o processo de implantacdo nada foi
imposto de forma rigida para os envolvidos. Para isto, buscou-se envolvé-los em todas
as etapas de maneira mais ativa, escutando as criticas apresentadas e participando-
os das decisdes e elaboracdo das ferramentas. Procurou-se também, obter

constantemente feedbacks da equipe para corrigir o que fosse necessario, com a

36



preocupacgao de tornar tudo simples, essencial e eficiente ao processo. Essas agdes
favoreceram o engajamento de todos para a implantacdo de mudancgas viaveis e
duradouras.

A principal ferramenta utilizada no estudo (e para o estudo) foi a aplicagdo da
pesquisa com os clientes externos. Pois, as informagdes obtidas serviram para se
conhecer a empresa aos olhos do cliente e, com isso, fundamentar e justificar as
mudangas do Lean Thinking. Apos a pesquisa, 0s proximos passos tomaram forma e
forga, pois, neste caso, todos envolvidos possuiam um objetivo em comum, alcangar
a satisfacao do cliente.

Por fim, atribui-se 0 bom andamento do estudo a competéncia, receptividade
da equipe e principalmente ao apoio da gestora, que se mostrou sempre como um
exemplo a favor das mudancas. Por ultimo, vale ressaltar que ao final do tempo de
pesquisa a empresa ja possuia informacbes e ferramentas suficientes para a
implantacdo completa da mudanga na gestdo de processos, poréem nem todas as
sugestbes propostas puderam ser implantadas devido ao curto prazo. Se a
implementagao continuar no mesmo ritmo, acredita-se que com mais alguns meses
todos os passos estejam implantados e que o processo esteja ocorrendo de maneira

enxuta, isto é, fazendo mais com menos.
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CONSIDERAGOES FINAIS

Este estudo baseou-se no Lean Thinking, apresentando de forma sucinta e
pratica uma visao geral dos conceitos do Lean Construction, para em seguida aplicar
€ comparar 0os novos parametros com a tradicional mentalidade empregada em um
escritorio de arquitetura e engenharia. Ao final deste trabalho, algumas mudancgas
ainda estavam sendo implementadas, porém de acordo com relatos informais dos
clientes efeitos positivos a curto prazo ja podiam ser notados e, pode-se dizer que, 0
maior impacto do estudo deu-se na efetividade do fluxo de informagao da empresa.

Por fim, acredita-se que com as mudancgas propostas o objetivo do trabalho de
aumentar os parametros qualidade, lucro e a concretizagdo do planejamento
estratégico da empresa seréo alcangados a médio prazo.

Além dos varios ganhos notados e esperados para a empresa, conclui-se que
a principal contribuigdo da implantagcdo da mentalidade Lean é a mudanca da cultura
interna na qual o foco principal se torna o valor percebido pelo cliente. Partindo deste
ponto, a empresa busca conhecer cada cliente especifico, suas expectativas e seus
valores percebidos para entao todo fluxo trabalhar com um objetivo comum: satisfazer

as expectativas e entregar o valor percebido.
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1/22/2018 Pesquisa Insight Arquitetura

Pesquisa Insight Arquitetura
*Obrigatorio

N S G HT

ARQUITETURA - INTERIORES - ENGENHARIA

1. Enderego de e-mail (Opcional)

2. Sobre nosso projeto, ele foi/é um projeto do tipo: *
Marcar apenas uma oval.

Residencial
Comercial
Industrial
Consultoria

Regularizagao/Legalizagao

3. Como vocé conheceu a Insight *
Marcar apenas uma oval.

Internet

Indicagao do BNI

Indicagao de um conhecido
Indicacao de fornecedores
Instagram

Mostra de Arquitetura/Decoragao

Apartamento Decorado

Outro:

Queremos saber sua opiniao

https://docs.google.com/forms/d/1Lv9aKgz8tgHsQ2MLEYwQfgbxPzx3kiEnEpcuFrM-fl4/edit
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N S G HT

ARQUITETURA - INTERIORES - ENGENHARIA

4. Qual seu grau de satisfagdo com a nossa empresa? *
Marcar apenas uma oval.

Q Muito satisfeito

Q Satisfeito

Q Pouco satisfeito

Q Insatisfeito

5. Quais aspectos vocé acredita serem mais importantes para uma empresa ser referéncia no
mercado da Arquitetura? (3 opgoes) *

Marque todas que se aplicam.

Preco

Qualidade técnica do projeto
Clareza dos projetos entregues
Confianca

Rapidez

Relacionamento escritorio X cliente
Acompanhamento da obra/reforma
Modernizagao dos projetos
Numero de revisdes de projeto
Equipe multidisciplinar

Atencao aos detalhes

Visibilidade/Publicidade

OO0 OoOODoo oo

Presenca em eventos de Arquitetura

6. Sobre nosso atendimento em cada etapa, como vocé o avalia: *
Marcar apenas uma oval por linha.

Otimo Bom Regular Ruim N&o se aplica

No contato inicial

Durante a concepcgéao da ideia
Acompanhamento durante a
execugao da Obra/Reforma
Ap6s a finalizagéo de todo o
projeto

No atendimento ao cliente em
geral

0000
0000
0000
0000
0000

https://docs.google.com/forms/d/1Lv9aKgz8tgHsQ2MLEYwQfgbxPzx3kiEnEpcuFrM-fl4/edit 2/4
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7. Durante a elaboragao do projeto é comum haver duvidas, demandas, questdes e até
alguns contratempos. Vocé teve acesso e atencao da equipe? *

Marcar apenas uma oval.

Sempre

Quase sempre

Poucas vezes

N&o me senti ouvido(a)

N&o tive nenhuma questao

8. Como nossos projetos atenderam/atendem suas expectativas? *

Marcar apenas uma oval.
Extremamente bem
Bem
Nao muito bem

Nada bem

Pesquisa Insight Arquitetura

9. Avalie a qualidade técnica dos projetos: *

Marcar apenas uma oval.
Otimo
Bom
Regular

Ruim

10. Agora sobre o resultado do nosso trabalho, quais palavras descrevem nossa empresa?

(Fique a vontade para selecionar quantas quiser) *

Marque todas que se aplicam.

Baixa qualidade
Sofisticado
Confiavel
Pratico
Competéncia
Bom preco
Profissionalismo
Alta qualidade
Detalhista
Atencioso
Desorganizado
Rapidez

Bom gosto
Fidelidade ao Prazo
Incompeténcia

Organizado

QOutro:

https://docs.google.com/forms/d/1Lv9aKgz8tgHsQ2MLEYwQfgbxPzx3kiEnEpcuFrM-fl4/edit
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Queremos ouvir voceé

11. Em uma escala de 0 a 10, qual a possibilidade de vocé indicar a Insight Arquitetura para
alguém préximo? *
Marcar apenas uma oval.

Nenhuma Com
possibilidade certeza

12. MUITO OBRIGADA! Sua colaboragao foi muito importante para o crescimento da empresa,
pois nosso foco sempre foi e sera atendé-lo da melhor maneira possivel! Agora
deixaremos um espaco livre para que vocé possa nos enviar sua opinidao, sugestoes,
reclamagoes ou s6 dizer um oi.

Powered by
B Google Forms

https://docs.google.com/forms/d/1Lv9aKgz8tgHsQ2MLEYwQfgbxPzx3kiEnEpcuFrM-fl4/edit 4/4



