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RESUMO

Este trabalho trata sobre a importancia da gestdo da qualidade em projetos de arquitetura e
design de interiores. A primeira abordagem é elucidar para a sociedade as atividades e
atribuicoes de cada um desses profissionais, haja vista que essas profissdes se interagem com
frequéncia, e muitos confundem a &rea de atuacdo de ambos. A problematica em questdo é
identificar o que gera satisfacdo ao cliente em relacdo ao desenvolvimento do projeto de
arquitetura e design de interiores, e como 0s escritorios gerenciam seus projetos internamente.
O objetivo central € analisar os diferenciais que agregam valor ao projeto do ponto de vista do
cliente. Essa pesquisa foi viabilizada pelo método de questiondrio com perguntas fechadas,
enviadas por email a profissionais da area, onde 15 deles, responderam a pesquisa de campo,
a qual foi avaliada pela aplicacdo das questdes. Os resultados obtidos indicam que a busca
pela gestdo da qualidade estd em processo de conscientizacdo entre os profissionais,
apontando ainda um caminho a ser percorrido. Conclui-se que a gestdo da qualidade leva os
profissionais que por ela optam a novos niveis de qualificacdo e competitividade.
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ABSTRACT

This paper deals with the importance of quality management in projects of architecture and
interior design. The first approach is to explain to society the activities and duties of each of
these professionals, considering that these professions interact frequently, and many confuse
both operating area. The issue in question is to identify what generates customer satisfaction
for the development of architectural design and interior design, and as offices manage their
projects internally. The main objective is to analyze the differences that add value to the
customer's point of view the project. This research was conducted by questionnaire method
with closed questions, e-mailed to professionals, where 15 of them responded to field
research, which was evaluated by the application of the issues. The results indicate that the
search for quality management is in the process of awareness among professionals, still
pointing a way to go. We conclude that quality management leads the professionals who opt
for it to new levels of qualification and competitiveness.

Keywords: Quality Management. Architecture. Interior designer. Customer satisfaction.
Projects.
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1. Introducéo

O presente estudo propde discutir os segmentos de arquitetura e design de interiores,
na perspectiva da gestdo da qualidade como ferramenta de gestdo voltada especialmente para
a area de projetos. Embora essas duas atividades apresentem aspectos distintos em sua
producdo final, o desenvolvimento de projetos nos dois casos ocorre de maneira similar, e
ambos compartilham da necessidade de aplicacdo e analise da geréncia da qualidade. Assim
entendemos que a dindmica da realidade de trabalho dos profissionais que atuam nessas areas
tém muito em comum.

De acordo com Soetanto, Proverbs e Holt (2001), a necessidade de um bom
relacionamento entre os profissionais envolvidos em um projeto, afim de, se alcancar a
qualidade final desejada. Dessa forma, arquitetos e designers de interiores estdo cada vez mais
trabalhando em parceria, na tentativa de conhecer melhor o universo que envolve a satisfagéo
do cliente.

O tema proposto tem o intuito de compreender mais dessa realidade de trabalho de
arquitetos e designers de interiores no que se refere a maneira como estes profissionais
administram seus projetos e geram qualidade em seus resultados. O ponto em questdo busca
verificar a maneira pela qual os profissionais tém desenvolvido seus trabalhos, se existe a
aplicacdo de algum conhecimento de teorias e métodos cientificos adquiridos para a
implementacdo da gestdo da qualidade nos processos de projetos, ou se os profissionais tém
desenvolvidos suas atividades apenas de maneira empirica, ou seja, se baseando em
experiéncias vividas, na observacdo de coisas ou conhecimento adquirido na pratica do dia-a-
dia. Logo, a problemética em questdo é identificar o que gera satisfacdo ao cliente em relacéo
ao desenvolvimento do projeto de arquitetura e design de interiores, e como 0s escritorios
gerenciam seus projetos internamente.

O objetivo geral da pesquisa é analisar os diferenciais que agregam valor ao projeto
do ponto de vista do cliente. Como objetivos especificos propfe-se apontar a existéncia de
métodos, ferramentas e sistemas empregados na gestdo do processo de projeto, uma vez que é
considerada uma das areas de maior importancia do setor.

Segundo Padilha (2013), no que se refere a administracdo da gestdo de projetos,
afirma definir um escritorio de arquitetura e design como uma usina de processamento de
informagdes. O autor enfatiza que a informacdo é a principal matéria-prima para 0s
profissionais, uma vez que ela deveréa ser absorvida, preparada, processada e transformada em

outras informagdes, culminando no produto final, o projeto. Observa-se entdo que questdes



subjetivas como a gestdo de informagdes séo de suma importancia para o desenvolvimento e
crescimento profissional dos escritorios de arquitetura e design.

Um outro aspecto relevante a se observar no segmento, € que de um modo geral
existem varias acles e atitudes que precisam ser colocadas em pratica por parte dos
profissionais que vao além dos conhecimentos técnicos adquiridos na vida académica, uma
delas é o fator empreendedorismo, quando aplicado em qualquer ramo de atividade faz toda a
diferenca, mas, isto s6 se adquire através da proatividade e de interesse por conhecimento e
crescimento continuos.

Varios profissionais de arquitetura e design evidenciam certo comodismo em suas
carreiras ao longo do tempo, devido a falta de visdo em agregar maior valor ao seu negdcio,
assim acostumaram a desenvolver seus trabalhos de uma forma artistica “romantizada”.
Embora sempre buscam novos conhecimentos ou especializa¢fes voltados para a area técnica
da profissdo, ndo sdo o suficiente para os tornar mais competitivos no mercado. Portanto,
existe uma parcela ainda pequena de profissionais que, visando o crescimento de seus
negocios, tém buscado implantar a gestdo da qualidade em seus escritdrios, pois, uma vez
implantada sdo imensos 0s beneficios que tal gestdo pode trazer, porém, certificacdes como
ISO 9001 podem ter custo inviavel para escritérios de pequeno porte. Mas, mesmo assim é
possivel alcancar a qualidade almejada atraves de procedimentos internos estabelecidos, o0s

quais levardo o profissional a um outro nivel de competitividade.
2. Atividades e atribuigdes profissionais do Arquiteto

De acordo com Parsons (1984), a industria da construcao exerce um importante papel
na economia do pais, sendo que os arquitetos desempenham uma grande variedade de funcdes
que vao além das atividades tradicionais de projeto e obra.

As edificacOes, por sua vez, fazem parte de um contexto de espaco, de percepgéo e
comportamento, que existe, antes de mais nada, em funcdo de um contexto produtivo. Ou
seja, até mesmo o ato de imaginar um edificio € em boa parte possivel porque hd um contexto
caracterizado pelo conjunto de recursos disponiveis para se construir, fazendo com que o ato
criativo seja, desde os seus primdérdios, uma articulacdo técnica com vistas a uma interferéncia
no espacgo. Desse modo, o contexto em que se constitui a indUstria da construcdo depende em
boa parte da capacidade de criar dos profissionais atuantes, envolvendo ndo somente
conhecimentos técnicos, mas também aqueles referentes a formacéo tedrica e reflexiva, além
das habilidades artisticas. (BRODGEN, 1984, p.131)



Com o objetivo de explicar as atribuicGes, atividades e campos de atuacdo dos
arquitetos, previstos na Lei n® 12.378, de 2010, o Conselho de Arquitetura e Urbanismo do
Brasil — CAU/BR aprovou a resolucdo de n°21, em 5 de abril de 2012, para facilitar o
entendimento das competéncias do arquiteto, tanto para melhor execu¢do do trabalho, como
para esclarecer duvidas e fun¢es na hora da contratacdo, sdo elas: supervisdo, coordenacao,
gestdo e orientagdo técnica; coleta de dados, estudo, planejamento, projeto e especificacao;
estudo de viabilidade técnica e ambiental; assisténcia técnica, assessoria e consultoria;
direcdo de obras e de servigo técnico; vistoria, pericia, avaliacdo, monitoramento, laudo,
parecer técnico, auditoria e arbitragem; desempenho de cargo e fungdo técnica; treinamento,
ensino, pesquisa e extensdo universitéria; desenvolvimento, analise, experimentagdo, ensaio,
padronizacdo, mensuracdo e controle de qualidade; elaboracdo de orcamento; producéo e
divulgacdo técnica especializada; e execucgdo, fiscalizacdo e conducdo de obra, instalacdo e

servico técnico.

3. Atividades e atribuicGes profissionais do Designer de Interiores

A ABD (1980) - Associagdo Brasileira de Designers, define o que € e quais sdo 0s
papéis desse profissional: Para exercer a profissdo, o Designer de Interiores qualifica-se em
cursos técnicos, tecnoldgicos ou Bacharelados, ministrados por instituices de ensino
reconhecidas pelo MEC (Ministério da Educacdo), ou Secretarias de Educacao e ainda pode
formar-se em Arquitetura.

Como explica a ABD (1980), o designer de interiores ao desempenhar seus projetos
de interiores, deve considerar a estrutura do edificio, a localizacdo, o respeito ao meio
ambiente, o contexto social e legal do uso do espaco. A concepgédo exige uma metodologia
sistematica e coordenada que inclui pesquisa e levantamento das necessidades do cliente e sua

adequacao as solucdes estruturais, de sistemas e produtos.

De fato, muitas variaveis influenciam um projeto de interiores na busca de solugdes
criativas, técnicas e esteticamente atraentes que resultam em qualidade de vida, bem-estar e
cultura para os usuarios do ambiente. A mais importante refere-se a natureza do uso do
espaco: moradia, trabalho, lazer, estudo, entretenimento, atividades esportivas, entre outros.
E imprescindivel considerar a atmosfera que se deseja alcancar, tais como alegria, jovialidade,
divertimento, tranquilidade, sobriedade e harmonia. Existem ainda fatores préaticos essenciais,

como acessibilidade, iluminacéo, conforto térmico e acustico, ventilagdo, entre outros. Ha de



se pensar também nas questBes associadas a salde, ao conforto e a certas necessidades
especiais inerentes a cada cliente.

Segundo Gurgel (2007) "Projetando Espacos”, a autora pontua o design de interiores
como a arte de planejar e arranjar ambientes de acordo com padrdes de estética e
funcionalidade. Ainda com o mesmo autor, algumas das &reas em que o profissional pode
atuar, destaca-se decoragdo e paisagismo, para ambientes residenciais e corporativos usando
arte e técnica para projetar, organizar e embelezar espacos com plantas e jardins. Ele pode se
destacar também como designer de produtos, desenhando mobiliario, papel de parede, tapetes,
colchas e almofadas personalizadas, criando pecgas conforme as necessidades do cliente,
adaptando-as ao espaco disponivel. Atualmente, alguns designers de interiores tém focado o
seu conhecimento na criacdo de produtos, como telas, gravuras, colchas, almofadas e outros
elementos decorativos, para atender e oferecer um produto cada vez mais assertivo ao gosto
do cliente, podendo terceirizar méo de obra e vender diretamente ao seu cliente com custo

mais acessivel.

4. Gestdo de Projetos

Tanto para arquitetos como para designers de interiores, uma das argumentac6es
sempre necessaria no momento da venda do projeto, é o fato de deixar bem claro a
importancia de fazé-lo bem feito, pois muitas vezes o cliente tem a visdo que o projeto tem
que ser econémico e rapido, mas, cabe ao profissional esclarecer que o projeto é a "alma" da
obra e que todas as etapas posteriores sé terdo chance de sucesso se o projeto for bem
resolvido, inclusive, é a partir da sua conclusdo que se inicia o planejamento da execucéo.

Para se ter um projeto bem resolvido, os autores Othmann, Hassan e Pasquire (2005),
defendem a importancia do desenvolvimento do briefing do projeto, que é considerado uma
ferramenta inicial e muito apropriada em um processo de projeto de arquitetura e design, pois
é através dele, que sera gerado o programa de necessidades do projeto a ser executado,
Através desse questionario, os profissionais terdo a oportunidade de conhecer detalhadamente
0s gostos, preferéncias, e necessidades do seu cliente elevando a probabilidade de sucesso do
projeto.

De acordo com Gasnier (2012) existem diversas defini¢cdes que se propde a explicar
0 que é um projeto, onde "o projeto é um empreendimento, temporario conduzido para criar
um produto ou servigo unico".

O Autor explica que nesta definicdo o termo empreendimento mostra que o0 projeto

objetiva um resultado, normalmente financeiro, mas ndo necessariamente. Este



empreendimento também envolve objetivos, desafios e incertezas. A palavra temporério
indica um ciclo de vida que tem inicio, meio e fim, deixando claro que ndo se trata de
processos de rotina. Por fim o termo Unico faz referéncia ao fato de que cada projeto é
singular, exclusivo, personalizado, diferente de qualquer outro projeto anterior em suas
particularidades, pois, ha de se pensar que o projeto final bem sucedido precisa ter a "cara",
do cliente, afinal, é ele quem vai se beneficiar do mesmo. Uma outra definigdo citada pelo
mesmo autor € a que pode ser encontrada na norma ISO 10006 que trata das Diretrizes para

Qualidade no Gerenciamento de Projetos:

Projeto é todo processo Unico, consistente com um conjunto coordenado e
controlado de atividades com data de inicio e término, conduzidas para atingir um
objetivo com requisitos especificados, incluindo restricbes de tempo, custo e
recursos (GASNIER 2012, p.11 apud 1SO 10006, 1998).

Sobre projetos criados em escritérios de arquitetura e design de interiores, faz se
necessario uma definicdo mais pratica que enfatize um projeto caracteristico dessas
atividades. Segundo Padilha (2013), um projeto técnico de arquitetura e design € um conjunto
de informacdes organizadas em forma de desenhos, calculos, gréficos, tabelas, diagramas,
textos, imagens e outros, que tem por finalidade visualizar e descrever previamente todo o
processo de transformacao de recursos do cliente voltados para sua obra. Em suma, quando
um profissional de arquitetura ou design refere-se a projeto, na verdade ele estad remetendo-se
a um conjunto de documentos em forma gréfica e/ou digital, no caso, desenho técnico (planta
baixa), cortes, perspectivas e maquetes eletrnicas, que sdo elementos necessarios para
facilitar a comunicacdo visual das idéias concebidas pelo profissional e ao mesmo tempo
serem transmitidas com clareza ao cliente e aos executores do projeto.

Considerando especificamente o projeto de design de interiores, Gibbs, pontua:

Um projeto de design de interiores possui quatro fases principais. Na primeira sdo
realizadas a elaboracdo do programa de necessidades, a proposta de trabalho e a
aprovagdo por parte do cliente. A segunda fase envolve a reunido de informages
que servirdo de base para as solucbes de projeto e a apresentagdo do projeto ao
cliente. Apds a aprovacdo do cliente e a assinatura das plantas e desenhos, é
desenvolvido o detalhamento do projeto na terceira fase, além de todas as revisdes
necessarias. A quarta fase é constituida pela execucdo da obra e, apds a sua
finalizacéo, a entrega formal ao cliente. A descri¢do de cada fase do trabalho, os
honorarios e a forma de pagamento devem ser definidos e apresentados com clareza
ao cliente na proposta inicial (2009,p.146).

De acordo com Filippi (et al., apud Cornick, 1991), muitos projetistas tém uma

impressdo errada sobre os sistemas de gestdo da qualidade, acreditando que tais sistemas



implicam em rotinas de trabalho adicionais e burocraticas, e talvez, esta seja uma razdo em
que muitos profissionais resistem a implantagcdo de um sistema de gestdo dessa natureza, mas,
uma vez implantado facilitara a padronizacdo dos processos de projeto, e a0 mesmo tempo
sem engessar a criatividade inerente ao profissional.

Muitos séo os beneficios que um sistema de gestdo da qualidade pode proporcionar,
dentre eles, a diminuicdo de custos, a reducdo de riscos e de incompatibilidades, ganho de
tempo de producdo, o aumento da eficiéncia, dos lucros e da penetracdo no mercado (FILIPPI
et al., apud CORNICK, MELHADO, HENRY, 2000).

4.1 Consideragdes sobre a atividade de projeto com foco na qualidade.

O processo criativo, assim como a dinamica de gestdo de qualidade de producédo de
projetos, do designer de interiores em muito se assemelha ao do arquiteto. Entendemos que a
busca pela qualidade dentro dos escritorios de design e arquitetura deve ser realizada
independente da possibilidade de implantacdo de um sistema de qualidade certificado, sendo
assim, torna-se apropriada a aplicabilidade de informacdes obtidas através de pesquisas e
consultas realizadas nesse mercado. O processo de projeto é de suma importancia para a
obtenc&o do resultado almejado pelo cliente. Para Jardim:

A atividade de projeto deve ter seus objetivos bem definidos e seu desenvolvimento
deve estar sempre orientado a busca do equilibrio de interesses entre os envolvidos
no processo e da valorizagdo de seus pontos em comum ( 2007, p.16).

Podemos dizer que a atividade de projeto é uma constante busca de soluc¢des visando

0 bem comum das partes envolvidas. Na visdo de Jardim apud Melhado:

O projeto ndo pode ser entendido como entrega de desenhos e memoriais; ele € mais
do que isso, antes de tudo espera-se que o projetista esteja comprometido com a
busca de solugdes para os problemas de seu cliente. Esse tipo de prestacdo de
servigo, de natureza intelectual, deve estar orientado ndo apenas ao cliente-
contratante, mas também aos clientes usuarios (JARDIM apud MELHADO, 2004).

Para alcancar a qualidade desejada é preciso estabelecer procedimentos e controles
internos sobre os servigos que o escritdrio oferece, ou seja, implantar a gestdo da qualidade.
No entanto os escritorios dessas areas carecem de controle de qualidade, uma vez que este
precisa ser aplicado de forma restrita e sistematica, com a formalizacdo do escopo de servico
bem definido, assim como deve ser bem definido o modelo de apresentacdo do trabalho. Os

autores FILIPPI et al., apud BAIA, ressaltam que:



Os projetistas raramente estabelecem mecanismos formais de garantia da qualidade
e, dentro das pressdes das entregas e orcamentos, tendem a minimizar ou ignorar 0s
procedimentos (FILIPPI et al., apud BAIA, 1998).

As probleméaticas que impedem a melhoria na qualidade dos projetos sdo diversas,
dentre as quais podemos destacar:

A auséncia de mecanismos para a captura das necessidades dos clientes, 0 excesso
de retrabalho resultante de alteracdes de projeto, a falta de coordenacdo entre
projetistas [...], a caréncia de procedimentos de controle de qualidade e a auséncia de
representante da producéo durante o processo de projeto (FILIPPI et al., apud BAIA,
1998).

Segundo Jardim (2007), cada escritorio de projeto possui processos técnicos bastante
peculiares. 1sso acontece em fungédo do tipo de cliente para quem a empresa trabalha, do porte
e caracteristicas das obras que projeta ou de sua especialidade. Dessa maneira, devemos
considerar que existe uma estrutura organizacional e processos administrativos que podem
seguir um modelo de gestdo “universal”’, que valorize a utilizacdo de instrumentos
simplificados e de facil aplicacdo. O ponto de vista de Baia (et al., 2000) a respeito da pratica
da producdo de projetos e sua gestdo de qualidade na realidade do mercado brasileiro é

exposto com muita propriedade, a saber:

Em relacdo a gestdo da qualidade propriamente, a principal vantagem destacada
pelas empresas € a padronizacdo de procedimentos e 0 consequente aumento do
dominio sobre o processo da empresa.Essa percepgdo se justifica na medida em que
as préaticas tradicionais de projeto nas empresas brasileiras sdo pautadas pelo
conhecimento técnico dos profissionais, com pouca sistematizacdo formal das
atividades desenvolvidas na empresa. As empresas de projeto tipicas desenvolvem
seus trabalhos de forma artesanal e extremamente dependente do conhecimento
individual do projetista, sendo o padrdo de projeto da empresa definido pelo padréo
de seus profissionais. Assim, a padronizacdo de procedimentos de projeto contribui
para a criagdo de um padréo préprio & empresa, facilitando o controle de qualidade e
permitindo estabelecer compromissos mais objetivos e factiveis com os clientes
(BAIA et al.,2000).

Para melhor compreensédo, uma excelente oportunidade de aplicar a gestdo da
qualidade em um aspecto que gera valor para o cliente de arquitetura e design, seria na
exceléncia do atendimento. Os clientes que procuram 0s escritorios de arquitetura e
design, sdo clientes que trazem consigo sonhos e expectativas, normalmente das
classes média e alta, sdo bastante exigentes, e alguns deles capitalizaram uma vida
toda para investirem em seus empreendimentos, assim se torna uma responsabilidade

ainda maior sobre os ombros do profissional de Ihes oferecerem um atendimento



diferenciado e esclarecedor, para que se sintam seguros em tomar a decisdo de
contrata-lo.

Um aspecto relevante no atendimento ao cliente € o tipo de abordagem que deve ser
usada, ou seja, a linguagem adequada que ira de encontro ao perfil dele. E muito comum
arquitetos e designers em um primeiro contato com o cliente, esbanjarem um vocabulério
técnico, tentando deixar claro sobre sua capacidade e performance, falando muito sobre
caracteristicas e vantagens do projeto; pensando que isto somente convencera seu cliente,
mas o fato é que muitas vezes o que o profissional diz ndo fica claro para o cliente, passando
uma imagem de um profissional inacessivel, distante da sua realidade, que provavelmente néo
ouvird sua opinido sobre o projeto, e outros questionamentos que podem gerar certa
insatisfacdo antes mesmo da contratacao.

Segundo Magero e Capanema (2014), 94% dos critérios de compra sédo de cunho
emocional e ndo racional, assim, o profissional precisa atentar para descobrir a linguagem que
atinge diretamente o cliente, conhecendo mais da sua realidade, criando durante o
atendimento um ambiente de simplicidade e empatia e fazendo uma abordagem voltada para
os beneficios do projeto, de como os resultados irdo proporcionar qualidade de vida ao seu
cliente.

Conforme Chiavenato (2005), o0 mercado estd a cada dia mais inovador levando as
organizacbes a buscarem diferenciais, pois somente oferecer produtos ou servi¢cos com
qualidade ndo é mais o suficiente, os clientes querem algo mais, alguma coisa que justifique
sua escolha por uma empresa ou outra. E este diferencial é o atendimento com alto indice de

qualidade. Para o autor:

No negécio, o atendimento ao cliente é um dos aspectos mais importantes,
sendo que o cliente é o principal objetivo do negdcio, que todo negécio deve
ser voltado ao cliente, sendo que sé permanecera se o cliente estiver disposto
a continuar comprando o produto/servigo (CHIAVENATO, 2005, p. 209).

5. Administracéo e Gestao com foco na qualidade

Durante a pesquisa em questdo, observou-se que muitos profissionais de arquitetura e
design de interiores, saem das universidades apenas com a formagdo técnica em projetos
arquitetonicos e decoragédo, respectivamente, e a maioria sequer sabe como gerir a propria
carreira, como estruturar o negocio e muito menos sobre visdo empreendedora , com isso,
identificou-se também um gap de mercado dentro do segmento, bastante favoravel a

administradores. Mesmo assim, os profissionais que atuam na area de arquitetura e design
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estdo sempre envolvidos no desenvolvimento de projetos de clientes em seus escritorios,

vivenciando, mesmo sem ter consciéncia, atividades de administracdo. Para Gasnier:

Administrar consiste em planejar, organizar e controlar recursos humanos, materiais,
financeiros e informagdes, alguns escassos, visando atingir objetivos determinados,
quantificados quando possivel, tendo em vista as necessidades atuais e futuras do
cliente (2012, p.3).

O mesmo autor enfatiza que administrar é a arte e a ciéncia de obter resultados
através das pessoas, em grupos formalmente organizados e produtivos, trazendo uma visao — a
concepgdo de uma solucdo — a realidade. Conforme aponta Gasnier (2012), a administracdo
possui duas atividades: o planejamento e o gerenciamento. Essas atividades podem ser
visualizadas claramente no conhecido ciclo P.D.C.A., onde cada uma das letras corresponde a

uma parte do processo de administracéo.

Planejar
A/ s \
Action  Plan
C D
Veriﬁcaw Do jFazer

P - PLAN - Planejamento: definir atividades e metas

Figura 1 — Ciclo PDCA

Fonte: Gasnier (2012)

D - DO - Execucdo: treinar e executar as atividades
C

A - ACT - Correcdo: corrigir, aprender e melhorar

CHECK - Verificacdo: medir os resultados das atividades

De acordo com Gasnier (2012) este conceito é enfatizado pelos modernos principios
de gestdo da qualidade, implementando-o na pratica através do gerenciamento de processos.
O autor ressalta que processos diferentes exigem diferentes esfor¢cos em cada uma destas
fases. O ciclo PDCA nos mostra quais as fazes que normalmente um projeto, pertencendo a
area de arquitetura e design ou ndo, segue ou deveria seguir. E interessante observar que
muitos escritorios de arquitetura e design ao iniciarem o projeto de um novo cliente efetuam
naturalmente os dois primeiros passos do ciclo (planejar e fazer), mas deixam de realizar com

uma certa frequéncia os dois passos seguintes (verificar e corrigir). Muitos profissionais
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planejam o projeto e realizam sua execugdo, mas ndo verificam os resultados junto ao cliente,
0 que os impede de realizar possiveis correcdes em projetos futuros.

A verificacdo dos resultados nédo se refere apenas a qualidade estética final do projeto
que foi planejado, mas também a questdes subjetivas como atendimento, bom relacionamento
e satisfacdo do cliente. Embora tais questdes possam passar despercebidas, elas se apresentam
como fundamentais para a percepgédo positiva por parte do cliente da qualidade do profissional
por ele contratado.Independente disso, o fato € que todo o processo de projeto se inicia com o
planejamento.

Para Gasnier o planejamento, tem a seguinte definico:

A atividade de planejamento é um esforco sistematico e formal que visa estabelecer
direcdo para aumentar a probabilidade da ocorréncia dos resultados desejados.
Esforco porque implica razodvel trabalho. Sistematico porque exige uma
metodologia universal. Formal porque pressupde que registramos, preto no branco, o
que deverd ser realizado, de forma que haja uma referéncia para verificacdo
posterior, bem como um oportuno processo de comunicacdo. Finalmente, o termo
Probabilidade pretende ressaltar que o empreendimento ndo tem sucesso cem por
cento garantido. De fato, o risco do fracasso é inerente, porque incertezas existem (
2012, p.6).

De acordo com Silva (2011), o planejamento do processo de projeto envolve:
estabelecimento de objetivos e pardmetros para o desenvolvimento de projetos; definicdo de
escopos de projeto (especialidades e etapas); planejamento de custos; planejamento de etapas
e prazos no todo e por especialidades para o desenvolvimento de cronogramas.

Tracando um paralelo entre o0s autores, observa-se que a 6tica de planejamento para
Silva (2011) é voltada para o processo de projeto de arquitetura e design, enquanto que a
definicdo de planejamento de Gasnier (2012) engloba projetos de qualquer natureza.
Entretanto, é interessante observar que o planejamento do processo de projeto apresentado por
Silva adequa-se perfeitamente na definicdo de planejamento apresentada por Gasnier, uma
vez que todo projeto de arquitetura ou design tem por objetivo fornecer resultados que geram
satisfacdo ao cliente.

Ainda com Gasnier (2012), outra importante atividades da administracdo, para
arquitetos e designers é o gerenciamento:

O gerenciamento de projetos é a aplicagdo do conhecimento, habilidades,

ferramentas e técnicas as atividades do projeto, de forma a atingir e exceder as
expectativas dos interessados pelo projeto” (2012. p.13).

Para melhor elucidacdo, faz-se pertinente descrever os aspectos que envolvem o

gerenciamento de projetos, conforme o autor: conhecimento, sdo as competéncias especificas
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do contexto dos projetos; habilidades, s&o adquiridas pela experiéncia de vida do profissional;
técnicas, sdo os métodos usados para atingir o objetivo; e as ferramentas, possibilitam praticar
0s aspectos acima com qualidade e produtividade.

Segundo Gasnier (2012), outro aspecto relevante que a definicdo de gerenciamento
de projetos dada pelo autor apresenta é a filosofia da qualidade total, segundo a qual o
profissional deve buscar alcangar e ultrapassar as necessidades e expectativas explicitas ou
implicitas, dos clientes. O autor destaca que o termo exceder, no que se refere a projetos, nao
significa fazer mais atividades do que aquelas combinadas no escopo do projeto, mas sim
realizar as que foram definidas com o maior cuidado possivel de modo a encantar o cliente
com pontualidade e rigor nos custos e especificagcdes. Diante do exposto percebe-se que a
acao de administrar (planejar e gerenciar) é de alta importancia para os profissionais de

arquitetura e design que objetivam o sucesso de seus escritorios.

6. Gestdo da Qualidade Total (GQT)

A Gestdo da Qualidade Total ou TQC — Total Quality Control ou ainda TQM — Total
Quality Management, € o tipo de gestdo que toda a organizacdo necessita para que esta se
sobressaia em todas os aspectos relacionados a produtos e servigcos que tém valor para o
cliente (CHASE, 2006).

E uma filosofia de gestdo que imperou no mundo da producio por muitos anos, onde
se admitia uma porcentagem de erro e que foi aprimorada pelos japoneses apés a 22 Guerra
Mundial, quando a conheceram através dos norte- americanos. (ARAUJO, 2007).

Essa técnica de origem industrial defendia que os melhores produtos eram mais
aceitos pelos consumidores. Entdo, 0s japoneses, reavaliaram essa técnica e descobriram que
poderiam reduzir as margens de erro para um nivel muito baixo e com isso tiveram grandes
vantagens competitivas. De acordo com Aradjo (2007), a TQC, esta baseada nos esforcos
diarios e na busca de solucGes para executar uma atividade com alto nivel de qualidade.

A gestdo da qualidade total tem como foco buscar o envolvimento de todos que
fazem parte da organizacdo para entregar ao cliente, um produto e/ou servigo que atenda as
suas reais expectativas, fazendo sempre um acompanhamento dos niveis de satisfagdo de seus
clientes através de pds-vendas e demais pesquisas de satisfacdo, pois a melhoria de seus
produtos e servicos deve ser continua.

Na gestdo da qualidade no setor de servicos, € mais complexo mensurar o grau de

satisfacdo dos clientes, pois 0 que determina a qualidade nesses casos € o valor percebido pelo
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cliente, ou seja, fatores intangiveis que séo percebidos através dos beneficios sentidos, como
um ambiente confortavel e acolhedor, um excelente atendimento, credibilidade e agilidade
nos processos, que geram bem-estar e atendem as expectativas.

De acordo com Barbosa (1995), a Gestdo da Qualidade Total estabelece condicdes
para que todas as pessoas se capacitem para planejar e gerenciar 0 seu préprio negocio
recebendo treinamento especifico. A TQC é voltada para o atendimento das necessidades das
pessoas de dentro e de fora da organizacdo, mas o cliente é o alvo principal. Conforme
Barbosa (1995), uma implantacdo eficiente da gestdo da qualidade total, € necessario uma
mudanca de atitude, habitos e modos de pensar dos gestores principalmente dos que ocupam
cargos altos da hierarquia. Dessa maneira os gestores acabam disseminando esse conceito,
onde cada um é responsavel pelo resultado do seu proprio trabalho, pois o resultado final da
organizacdo sO sera satisfatorio se houver qualidade no trabalho individual e em equipe.
Diante de um problema deve-se buscar as causas e solugdes ao inves de culpados.

Assim a TQC pode ser entendida como:

A geréncia exercida por todas as pessoas, de todos os niveis hierarquicos e de todos
0s setores da mesma, visando o atendimento das necessidades de todas as pessoas
envolvidas, de dentro e de fora dela, especialmente daquelas a quem se destinam o0s
resultados do seu trabalho, ou seja, os seus clientes finais. (BARBOSA; et al. 1995,

p. 6).

De um modo geral a gestdo da qualidade total precisa ser compreendida como uma
nova ideologia para os profissionais de arquitetura e design, e a todos que buscam ser
empreendedores. Para Longo (1994), implantar a TQC, implica em uma mudanca de postura
gerencial e uma forma moderna de entender o sucesso de uma organizacdo. E uma nova
filosofia que exige mudancas de atitudes e de comportamento. Essas mudangas visam o
comprometimento com o desempenho, a busca do auto-controle e o aprimoramento dos
processos. Implica também em uma mudanca da cultura organizacional, onde as relacdes
internas tornam-se mais participativas, a estrutura mais descentralizada, e tudo corroborando
para o desafio de conquistar clientes com alto nivel de satisfacao.

Em uma pesquisa apresentada por Filippi et al., apud Melhado, Henry (2000), as
empresas estudadas apresentaram motivagOes distintas para a implantacdo do sistema de
gestdo da qualidade (no caso I1SO 9001). Tais motivacdes foram resumidas em quatro
aspectos relevantes: organizacgdo interna, verificar se a gestdo de qualidade foi vista pelas
empresas como uma alternativa para solucionar deficiéncias internas; eficiéncia produtiva,

onde, com a organizacdo interna ja estabelecida, as empresas buscavam a reducdo de
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retrabalhos e desperdicios, aumentando a produtividade e a qualidade dos produtos e servicos;
tendéncia de mercado, significa a necessidade de acompanhar o movimento pela qualidade,
assegurando competitividade no mercado; e a estratégia de diferenciacdo, quando a
implantacdo de um sistema de gestdo de qualidade poderia proporcionar a diferenciagdo no
mercado e a obtengéo de vantagens competitivas sustentadas frente aos concorrentes.

E interessante perceber que o esforco realizado pelas empresas ao programar um
sistema de gestdo de qualidade gera muitas melhorias para seus respectivos negocios. Na
pesquisa de Filippi (et al., 2003), é mencionado que ocorreram mudancas significativas no
que concerne a adocdo de mecanismos para identificacdo das necessidades do cliente e 0
aumento da confiabilidade do processo. A mesma pesquisa afirma que as empresas apontaram
melhorias na sua organizacdo interna, havendo definicdo clara de responsabilidades, registro
da documentacao e mudancas no estilo gerencial dos titulares do escritdrio.

Diante do exposto, verifica-se que a implantacdo de um sistema de gestdo de
qualidade exige esforco e mudanca de antigos habitos projetuais por parte das empresas
prestadoras de servi¢os. Contudo, também verifica-se que tal esforco ndo é em védo, uma vez
que experiéncias de outros constatam resultados benéficos para seus respectivos negécios.

E bem verdade os beneficios dessa certificagdo, muito embora, se torna inviavel para
a maioria dos escritorios de arquitetura e design devido aos custos de implantacdo bastante
elevados, mas ao mesmo tempo, percebe-se que € possivel certificar apenas as areas de maior

necessidade dentro da empresa.

7. Metodologia

O método adotado para esse trabalho se deu através de pesquisa bibliografica, que de
acordo com Gil (2002), é desenvolvida com base em material ja elaborado como livros e
artigos cientificos. Foi realizado também uma pesquisa de campo, em forma de questionario
com perguntas fechadas. As perguntas foram enviadas por e-mail a profissionais das areas de
arquitetura e design de interiores que trabalham em escritorios desses segmentos. O Estado de
Goiés é a regido geografica na qual a pesquisa foi realizada. O periodo de tempo para a coleta
de dados foi do dia primeiro de outubro de 2015 ao dia dez de novembro de 2015 e no total 15
profissionais responderam a pesquisa.

O questionario foi proposto da seguinte forma: Foram elaboradas 15 questfes
referindo-se ao perfil dos escritorios, a formacao dos profissionais, relacionadas ao processo

de projetos, administracdo e gestdo da qualidade, e sobre aspectos fundamentais que geram
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satisfacdo para o cliente.

8. Analise dos Resultados

Em um primeiro momento a pesquisa realizada procurou identificar o perfil e o porte
dos escritdrios (Grafico 1) de Arquitetura e Design de interiores, visto que a qualidade dos
servigos oferecidos estdo ligados diretamente a estes aspectos. Primeiramente constatou-se
que a maioria dos profissionais questionados, aproximadamente 53%, trabalham em
escritorios de pequeno porte, com cerca de 1 a 4 funcionérios, 33% em escritorios que
possuem entre 5 a 10 funcionérios, enquanto 14% trabalham em escritérios com mais de 10

funcionarios.

Grafico 1

Porte dos Escritorios

M 1a 4 funcionérios
M 5 a 10 funcionarios

Acima de 10 funcionarios

Quantidade de Entrevistados

Fonte: o Autor (2015)

Constatou-se também que 53% dos profissionais que trabalham em escritérios que
possuem de 1 a 4 colaboradores séo os titulares desses locais, e, portanto, a producdo de
projetos depende totalmente deles. Também percebe-se que 33% dos profissionais
pesquisados trabalham sozinhos, isto é, ndo possuem  sdcios ou colaboradores para

desenvolver projetos.
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Grafico 2

Titulares dos Escritdrios de Pequeno Porte
60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

1 a 4 colaboradores Sozinhos

Fonte: o Autor (2015)

Quando questionados sobre a quantidade de projetos em andamento o escritorio
possuia por més, 53% responderam que possuem de 4 a 6 projetos, enquanto 33% disseram
ter de 1 a 3 projetos mensais e 14% responderam ter mais de 7 projetos em andamento

mensalmente.

Gréfico 3

Quantidade de Projetos/Més

B 1a3Projetos
M 4 a6 Projetos

m Acima de 7 Projetos

Quantidade de Entrevistados

Fonte: o Autor (2015)

Outra questdo colocada aos pesquisados foi sobre a definicdo de papéis dos
envolvidos no processo de projeto. Cerca de 53% dos profissionais afirmaram participar de
todo o processo de producdo de projetos, enquanto 40% disseram que S0 responsaveis por
mais de uma etapa e apenas 7% responderam que cada colaborador é responsavel por uma
etapa distinta do processo de producédo de projetos.
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Esses nUmeros se mostram intimamente ligados ao porte desses escritérios, pode-se
notar que a definicdo de diferentes papéis e cargos, ou seja, a atribuicdo de atividades distintas
a profissionais especificos s pode ser realizada quando se alcanga um determinado porte e
estrutura, sendo fruto da busca consciente pela organizacdo e padronizacdo por parte dos

titulares.

Grafico 4

Participagdo do Profissional no Processo de Projeto

W Participa de todas as etapas
W Paticipam de mais de uma etapa

W Responsavel por etapa especifica

Quantidade de Entrevistados

Fonte: o Autor (2015)

Quando se refere a tomada de decisdo o0 porte e a estrutura dos escritorios continuam
influenciando. Aproximadamente 66% dos pesquisados disseram que o poder de deciséo
sobre os projetos fica a cargo do titular, enquanto 27% afirmam haver compartilhamento na
tomada de decisdo entre o titular e gerente de projeto. Segundo Baia (et al., 2000), a maioria
das empresas de projeto no Brasil desenvolvem seus projetos de maneira artesanal e bastante
dependente do conhecimento de cada projetista, sendo assim é o padrdo dos projetistas que

define o padrdo dos projetos da empresa.

Grafico 5

Participagdo nas Tomadas de Decisdes de Projeto

W A cargo do titular

W A cargo do titular e gerente de
projeto

m Outros (clientes, desenhistas, etc.)

Quantidade de Entrevistados

Fonte: o Autor (2015)
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Em relacdo a implantacdo de um sistema de gestdo da qualidade, 93% dos
pesquisados responderam ndo possuir um sistema de gestéo tipo ISO 9001. No entanto uma
parte significativa dos pesquisados, 33% afirmam ndo possuirem essa certificacdo mas tem a
intencdo de implanta-la futuramente. Apenas 7% dizem néo ter interesse em nenhum tipo de
certificacdo. Os pesquisados que ja possuem certificacdo equivalem a 7%. A porcentagem dos
pesquisados que afirmaram ter a intencdo de implantar a certificacdo futuramente mostra uma
conscientizacdo que 0s escritorios tém assimilado sobre a importancia de uma gestdo de
qualidade bem estruturada. Muitos profissionais reconhecem o0s beneficios que a gestdo de

qualidade pode oferecer e esperam um crescimento significativo com a sua implantagé&o.

Grafico 6

Sistema de Gestdo da Qualidade Total (Certificagdo 1SO 9001)
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90%
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60%
50%

40%

30%

20%

10%

0% -
N&o possui Intencdo de implantar Possuem

Fonte: o Autor (2015)

Outra questdo respondida pelos profissionais referiu-se ao desenvolvimento de
procedimentos internos, entendendo que este conceito estd relacionado a um conjunto de
acOes elaboradas com a finalidade de garantir a qualidade em cada etapa durante o processo
projetual. Neste caso 53% dos pesquisados declaram ter essa sistematica de procedimentos

internos implantada, enquanto apenas 14% afirmaram ndo utilizar dessa prética.

E importante apontar que aproximadamente 33% dos pesquisados disseram néo ter a
sistematica de procedimentos implantada, mas estdo em processo de desenvolvimento.
Somando-se o percentual dos que responderam ndo ter os procedimentos implantados com
aqueles que estdo com a sistematica em desenvolvimento, obtém-se um percentual de 47%,
um numero elevado considerando-se que esses escritorios ndo organizam sua sistematica de

gestdo de projeto. Para Baia (2007), a padronizacdo de procedimentos gera o aumento
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consideravel do dominio sobre a gestdo da empresa, o que facilita o controle de qualidade e

permite estabelecer com os clientes compromissos mais objetivos e eficientes.

Grafico 7

Procedimentos Internos como ferramentas de gestdo da qualidade
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Fonte: o Autor (2015)

Em relacdo a satisfacdo do cliente verificou-se que 87% dos profissionais de
arquitetura e design ndo costumam realizar pesquisa de satisfacdo com o0s seus clientes, e
somente 13% realizam a pesquisa, sendo assim a referéncia que eles tém desse aspecto é
fornecida em grande parte pelo contato direto com o cliente, através de reunides sobre o

andamento dos projetos.

Grafico 8

Pesquisa de Satisfagao do Cliente

M N3o realizam pesquisa de satisfagdo

M Realizam pesquisa de satisfagao

Quantidade de Entrevistados

Fonte: o Autor (2015)

Outra forma que os profissionais utilizam para medir o grau de satisfacdo dos clientes € o

indice de indicacdo pelos mesmos apds o término dos projetos, assim verificou-se que 73%
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dos profissionais responderam que em média 10% de seus clientes indicam seu trabalho com
regularidade, 20% dos pesquisados afirmaram que em média 50% de seus clientes indicam
seu trabalho com regularidade e apenas 7% dos profissionais disseram serem indicados por
mais de 50% de seus clientes. Segundo (Torbica;Stroh,2000), clientes leais divulgam
positivamente os trabalhos do arquiteto e do designer, o que leva a prospec¢do de mais

clientes.

Grafico 9

Indice de Indicagao dos Clientes

mindicagdo de 10%
M Indicagdo de 50%

1 Indicagdo maior que 50%

Quantidade de Entrevistados

Fonte: o Autor (2015)

A (ltima pergunta também relacionada & satisfacdo do cliente mostrou o indice de
retorno de clientes atendidos para um segundo projeto, neste caso 80% dos pesquisados
afirmaram que em média 10% de seus clientes retornam para um segundo projeto, 13% dos
pesquisados disseram que a média de retorno de seus clientes gira em torno de 30%, e apenas
7% dos profissionais tém um indice de retorno acima de 30%.

Gréfico 10

Retorno de Clientes a um Segundo Projeto

M Retorno de 10% de cliente
M Retorno de 30% de cliente

1 Retorno acima de 30%

Quantidade de Entrevistados

Fonte: o Autor (2015)
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9. Concluséao

A pesquisa realizada mostrou que a realidade profissional da maioria dos
pesquisados abrange escritorios de pequeno porte onde os profissionais estdo envolvidos
praticamente em todo o desenvolvimento do processo de projeto. Verificou-se que a
distribuicdo de tarefas se torna eficaz apenas em empresas maiores, e mesmo quando essa
distribuicdo acontece o poder de decisdo é concentrado no titular, independente do tamanho
do escritdrio.

Em relacdo a sistematizacdo da gestdo da qualidade total é facil entender o motivo
pelo qual a maioria dos escritérios pesquisados ndo a possuem, visto tratar-se de um processo
de custo elevado de implantacdo mesmo para empresas maiores, quanto mais para escritorios
de arquitetura e design de pequeno porte. Constatou-se também que os profissionais ja
perceberam a importancia do sistema de gestdo da qualidade em uma empresa, bem como 0s
beneficios que ela pode trazer para 0s negocios, esta certeza vem do fato de uma grande
parcela dos pesquisados apresentarem interesse em implanta-la, sendo que alguns ja o
fizeram. Entretanto, parece haver uma resisténcia dos profissionais quando o assunto é a
sistematizacdo de procedimentos internos nos escritérios. Considerou-se a aplicabilidade das
ferramentas da qualidade como meio de solucionar os problemas de insatisfacdo do cliente,
visto que muitos escritérios ainda ndo priorizam a gestdo da qualidade de uma forma
sistematica ou ndo tem consciéncia de sua real importancia, pois, se tratando de um mercado
altamente competitivo o grande diferencial é o atendimento as necessidades do cliente em
todas as etapas do processo de projeto. Tais profissionais ndo estabelecem um padrdo de
qualidade interna, ndo organizam seu processo de gestdo de projeto esquecendo-se que
organizacdo leva a um melhor desempenho.

Acreditando que definir uma sistemética de producdo de projeto € uma forma de
gestdo da qualidade, principalmente para aqueles que ndo tém recursos suficientes para
implantar um sistema tipo 1SO 9001, grande parte dos pesquisados disseram ndo possuir a
sistematizacdo de procedimentos implantada, apesar de muitos expressarem a intencdo de
fazé-la. Isso revela certo comodismo diante do nivel de exigéncia do mercado atual onde o
bom desenvolvimento profissional dos servigos e imprescindivel.

A consequéncia pode ser a perda de competitividade acentuada para esses
profissionais, uma vez que a sistematizacdo revela a existéncia de organizacéo e permite que

erros e acertos sejam identificados com maior velocidade e nitidez.
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Partindo do pressuposto que a satisfacdo do cliente € a prioridade para 0s escritorios
de arquitetura e design, vale ressaltar como sugestdo de melhoria, a introducdo de cursos,
palestras e treinamento como ferramentas para o desenvolvimento de uma cultura
empreendedora em todos os niveis, cultura esta, capaz de motivar as pessoas a serem
melhores e mais proativas, imprimindo em todas as agdes prestadas ao cliente a qualidade que
gera resultados.
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ANEXO A
Modelo de questionario aplicado para pesquisa de campo a profissionais de

Arquitetura e Design de interiores

01. Sexo

() Masculino () Feminino

02. Qual a sua formacao profissional?

( ) Arquiteto () Designer

03. Como vocé atua no mercado?

( ) Autébnomo ( ) Sécio ( ) Funcionério ( ) Outros
04. Quantas pessoas compdem sua equipe de trabalho?
()lad4 ()5al10 ()Acimadel0

05. Vocé ja fez alguma especializagdo?

( ) NAO () SIM, Qual?

06. VVocé utiliza procedimentos internos visando a qualidade do processo de seus projetos?
() Sim () Nédo () Em desenvolvimento

07. Vocé possui um briefing pré-definido para cada tipo de projeto em seu escritério?

( )Sim ( )Néo

08. Em média quantos projetos em andamento o escritdrio possui por més?

()la3 ()4a6 ()De7emdiante

09. Vocé atende os prazos de entrega de seus projetos com pontualidade?

() Sim () Ndo () As vezes

10. Existe um gerente de projeto em seu escritorio?

()Sim () Nao

11. Quem é responsavel pela tomada de decisfes no processo de projeto em seu escritorio?
() Titular ( ) Gerente e titular () Outros

12. Seu escritorio possui certificagdo de qualidade 1SO 90017

()Sim () Néo

13. Qual seu papel no desenvolvimento do processo de projeto em seu escritério?

() Participo de todas as etapas do projeto ( ) Participo de mais de uma etapa do projeto
() Participo de uma etapa do projeto

14. Qual percentual de seus clientes em média indica seu trabalho com regularidade?

( )10% ( )50% ( ) Acima de 50%

15. Qual o indice aproximado de retorno de seus clientes para um segundo projeto?

()10% ( )30% ( ) Acimade 30%
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