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RESUMO:

O objetivo deste trabalho foi discutir o tema da “Personalizagcdo de Unidades” e
sugerir uma ferramenta capaz de auxiliar na gestao desse processo que permite um

diferencial competitivo muito importante para as empresas.

Através do estudo de caso em trés destacadas construtoras de Sdo Paulo, sao
analisadas as principais dificuldades enfrentadas e as solu¢cbes adotadas,
abordando uma visao genérica do Universo na regido onde as mesmas atuam para
realizacdo deste Processo e sugere-se uma ferramenta, através de um Portal via
internet, adotada em uma quarta empresa, para Gestao da Personalizacao das

unidades.

Conclui-se neste trabalho que a concepcao do empreendimento deve levar em conta
a flexibilidade de Plantas e Acabamentos, procurando permitir nas solucdes

adotadas maior abrangéncia de adaptagoes.

No que tange a Producao, um bom plano de acao (Planejamento), com prazos
definidos e processos construtivos detalhados (Projeto de Producao), aliados a
uma ferramenta que permita um eficiente controle dos processos (procedimentos
padronizados, softwares gerenciadores e controle) sdo o0s elementos
necessarios para se conduzir com exceléncia a GESTAO DE PERSONALIZACAO
DE UNIDADES.
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carPiTuLo 1 —-DESCRICAO DO TEMA

1.1 - Justificativa do Trabalho

Diante da valorizagdo de Técnicas de Racionalizacdo empregadas nos canteiros
com o objetivo de aumentar a produtividade, reduzir desperdicios e melhorar a
qualidade e a construtibilidade dos empreendimentos, as modificacbes exigidas
pelos clientes surgem como um desafio a ser vencido, através da insercao de
mecanismos que permitam estas variacdes sem prejuizo das vantagens obtidas

com a Racionalizagao.

O aumento da competitividade tem exigido do setor de construcédo civil uma
busca constante, por melhores indices de desempenho através de investimentos

na gestao e tecnologia de seus processos produtivos.

Pesquisas realizadas apontam agdes repetitivas como um fator preponderante na
melhoria de desempenho de empreendimentos, gerando aumento da

produtividade de mao-de-obra e qualidade final.

Por outro lado, o conhecimento das tarefas e métodos executivos, provoca
melhoria do Planejamento que passa a se aproximar do tempo real de execuc¢ao,
afasta a possibilidade de erros por desconhecimento do material ou seu
emprego, contribui para aprendizado continuo, enfim, permite um dominio das
interferéncias que possam vir a provocar insucesso da concepc¢ao original do

Projeto.



Assim, a simples utilizacdo de tecnologia nao garante o aumento de
produtividade por si s6, é necessario o amplo dominio e a adocao da estratégia
correta, para nao haver interferéncias imprevistas na execugcéao do Projeto como

um todo.

O desenvolvimento deve ser norteado por um Planejamento consistente e por
um Controle eficiente, que assegure a retro-alimentacao do processo e propicie,

em tempo habil, a solucao de problemas que possam interferir no mesmo.

1.2 - Objetivo

O objetivo deste trabalho foi discutir o tema da “Personalizacdo de Unidades” e
sugerir uma ferramenta capaz de auxiliar na gestao desse processo que permite

um diferencial competitivo muito importante para as empresas.

1.3 - Metodologia

A conceituacao deste trabalho baseou-se em publicagdes de professores que se
aprofundaram no tema de Flexibilizacdo de Projetos, Acabamentos e Pesquisas
de Campo, realizadas com usuarios finais e empreendedores. As justificativas
para a necessidade da existéncia do processo, foram destacadas sob a
perspectiva do marketing, associado as empresas que se valem do mesmo para

aumentar sua competitividade.

Por falta de maiores estudos, complementou-se o trabalho com uma pesquisa em
Construtoras da regiao de Sao Paulo, para visualizacdo dos problemas e

solucdes, buscando uma generalizacdo do tema.



Baseando-se nos resultados obtidos, € apresentada a ferramenta utilizada na
Construtora Tarjab, com seus conceitos basicos, analisando-se o0s pontos que ela

pretende atingir.

Por fim, sdo comentadas as observagcdes e conclusdes finais, que o
desenvolvimento do trabalho permite alcancar e as sugestdes de estudos que o

tema vem suscitar.

1.4 - Estrutura da Monografia

Capitulo 1
Esse capitulo aborda a descricao do tema, os objetivos e metas, a metodologia

utilizada para realizacdo da Monografia e a estrutura da mesma.

Capitulo 2
Esse capitulo conceitua os fundamentos tedricos sobre o tema e a sua

importancia.

Capitulo 3

Esse capitulo é dedicado ao estudo de caso, com a caracterizacao das empresas
e dos empreendimentos pesquisados, a confrontacao resumida dos resultados
tabulados, a analise das convergéncias e divergéncias observadas e as

conclusoes obtidas.
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Capitulo 4
Dedicado a Ferramenta de Gestao utilizada na Construtora Tarjab, seus

conceitos, premissas e abrangéncia.

Capitulo 5
O capitulo final apresenta as consideracoes, conclusdes e lacunas que o tema

suscita.

Anexos
Foram transcritas as entrevistas realizadas nas empresas com os responsaveis

pelos Processos de Personalizagao das unidades.
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CAPiTuLo 2 - FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 - Justificativas Para Personalizacao - A Flexibilizacao Dos
Projetos

Conforme comenta Porter (1989): “A vantagem competitiva surge fundamentalmente
do valor que uma empresa consegue criar para seus compradores e que ultrapassa
o custo de fabricagdo pela empresa. O valor é aquilo que os compradores estdo
dispostos a pagar, e o valor superior provém da oferta de pre¢cos mais baixos do que
0s da concorréncia por beneficios equivalentes ou do fornecimento de beneficios
singulares que mais do que compensam um pre¢co mais alto. Existem dois tipos

basicos de vantagem competitiva: lideranca de custo e diferenciacao”.

Devido ao panorama econdmico atual, quando ja existe uma pressao para redugao
de custos muito grande, e como as empresas, diante da globalizacao, j& conseguem
se equivaler em obtencao de tecnologia, inserindo com grande facilidade novas
culturas em seus processos construtivos, percebe-se que a lideranga de custos tem
patamares muito préximos e dificeis de serem atingidos, portanto, é através da

diferenciacao que as empresas buscam se manter competitivas no mercado.

Em trabalhos apresentados nos seminarios da TG-001 do MBA-TGP da USP, pelos
alunos de 2002, foram apresentadas empresas de tamanho e atuacao distintas, tais
como Bueno Neto, ZAF Construtora e Construtora Franco Brasileira, que se
utiizavam de inovagbes tecnoldgicas, inseridas em seu processo construtivo

conforme exemplificado na Tabela 1, abaixo:
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CONSTRUTORA ATUACAO INOVACAO

5 EDIFICIOS EM EXECUGAO. |VEDAGOES EM GESSO ACAR-
BUENO NETTO REGIME DE PRECO DE|TONADO, FACHADA PRE-
CUSTO. MOLDADA, PISOS ELEVADOS.

1 PREDIO EM CONSTRUCAO E | VEDAGOES EM GESSO

5 EM LANGAMENTO. ACARTONADO,  ALVENARIA
ZAF CONSTRUTORA | pEGIME DE PRECO FECHADO |RACIONALIZADA,  SHAFT'S
(SFH COM CEF). VISITAVEIS.

ESCOLAS, IGREJAS,

CFB - CONSTRUTORA SEMINARIOS E EDIFICIO RE- |LAJES NIVEL ZERO, EPS EM

SIDENCIAIS NO BRASIL. FORMAS, LAJE PLANA COM
FRANCO BRASILEIRA REGIME DE PRECO FECHADO |CUBETAS.
E DE CUSTO.

TABELA 1 — QUADRO DE ATUACAO E INOVACAO TECNOLOGICA

Isso demonstra que independente de faturamento, nimero de obras e forma de
venda (preco fechado ou de custo), os métodos construtivos ndo sao diferenciais
competitivos e que a exigéncia dos clientes obrigou essas empresas a adequarem-
se as modificagdes solicitadas e a criarem mecanismos para inseri-las no processo
de execucdo dos seus servicos, sob pena de ndo corresponderem aquilo que o

mercado exige.

Leitdo (1998), citando Ruas (1995) observa que atualmente, a grande meta em
termos de Qualidade estd, ndo s6 em garantir uma producdo mais enxuta, através
de uma maior flexibilidade produtiva, estatisticamente controlada e com uma mao-
de-obra mais capacitada para detectar, resolver, e, se possivel, prever os possiveis
problemas durante o processo, com objetivo de chegar ao "zero defeito", mas
principalmente em chegar a satisfacdo dos desejos do consumidor, sejam eles

claramente explicitados ou néo.




13

Kotler (1994) sugere que os consumidores devem perceber a qualidade do produto e
que as empresas devem colocar a visdo de seu cliente, em todas as etapas dos
processos, com objetivo de atingir um conceito uniforme de qualidade associada ao

produto, para cada equipe envolvida no processo de edificagao.

O desenho do produto é hoje, segundo Kotler (1994), fator fundamental para a
competicao, pois, ao marcar a diferenciagao, vai ao encontro de uma tendéncia de
mercado que tem pautado a producdo industrial recente: produtos com uma

crescente e constante variedade de ofertas em termos de acabamentos e fungdes.

Assim, segundo o autor, os parametros de qualidade no desenvolvimento do produto
para cada etapa em consonancia com o0s anseios do usudrio sao facilitadores da
producdo e diminuem perdas aumentando a produtividade e permitem que o
desenho do produto final cumpra sua principal finalidade: atender as necessidades

do cliente trazendo-lhe satisfagéo.

Brandao (1997) define parametros que dividem a personalizagdo em duas etapas, a
Flexibilidade Planejada e a Flexibilidade Permitida, entendendo-se que a primeira
engloba tudo que a empresa ou o projetista prevé em termos de fornecer mais de
uma opg¢ao ao cliente, seja no arranjo espacial, seja nos acabamentos e instalacoes;
e, a segunda quando apenas uma opcao é oferecida ao cliente ou, ainda, quando o
cliente define um arranjo fisico, acabamento ou instalacido fora das opcoes

oferecidas.
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A flexibilidade permitida também pode ser entendida como sendo a possibilidade de

personalizacao da unidade residencial sem muitas restri¢coes.

Aprofundando-se no tema, o autor destaca ainda, a importancia da andlise do
espaco interno, no que diz respeito a capacidade de se adaptar as incertezas tanto
da primeira ocupagado (flexibilidade iniciall como da fase de uso (flexibilidade
continua, funcional ou permanente) comentando que a literatura sobre o tema, no
ambito da Arquitetura, € sempre um pouco vaga no que diz respeito a flexibilidade
inicial e, quando citada, em geral é considerada como sendo uma estratégia limitada
pobre. A flexibilidade continua, diferentemente, € amplamente defendida e ilustrada
com inumeros exemplos e aplicacdes, assim, é importante reiterar as vantagens da
flexibilidade continua, mas também explorar as possibilidades positivas que a
flexibilidade inicial pode oferecer, até mesmo porque, esta pode, inclusive, gerar
disposicdes com flexibilidade permanente, ou, pelo menos, minimizar as dificuldades

de posteriores reformas e adaptacoes.

As decisbes tomadas na etapa de desenvolvimento do produto, projeto
arquitetonico, envolvem uma série de parametros que devem ser ponderados
pelo arquiteto e transformados em um produto que atenda as expectativas em
todas as etapas envolvidas no processo (AsBEA-1992). As escolhas realizadas
pelo projetista que resultarem na mais correta combinacao das exigéncias do
consumidor podem levar a uma melhora da competitividade e a um substancial
aumento do grau de satisfacao do cliente. Dentre algumas vantagens, podem-

se citar:

(@) Melhoria da qualidade dos produtos alcancada pelo melhor

entendimento das reais necessidades dos consumidores; obtidas
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através de: a) busca de uma solucao que atenda a percepcao da
qualidade do ponto de vista do cliente; b) conhecimento da
importancia relativa dos varios atributos funcionais do imével no

comportamento de escolha dos clientes;

(b) Vantagem competitiva para a empresa promotora do
empreendimento, por meio da: a) diferenciacao dos imodveis, através
da escolha de um conjunto de atributos que melhor satisfaca os
desejos do consumidor; b) definicao dos atributos mais importantes
para um determinado segmento de mercado; c) melhor entendimento
e atendimento das reais necessidades, anseios e desejos dos

consumidores do que qualquer concorrente;

(c) Possibilidade de reducao dos custos de desperdicios pela
elaboracdao de uma solucao arquitetébnica que nao necessite de
alteracoes posteriores para se adaptar a necessidades que poderiam

ser identificadas na etapa de projeto;

No trabalho desenvolvido por Branddo (1997) s&o propostas diretrizes para uma
eficiente operacionalizacdo das modificacdes de projeto em edificios residenciais
durante a etapa de construcdo, destacando a Flexibilidade Permitida e baseou-se
no acompanhamento de obras na cidade de Floriandpolis e experiéncias obtidas de

varias empresas de construcdo no ambito nacional.

O autor destaca varios fatores que impulsionam a necessidade humana de
personalizar a habitacao, que vao desde arquitetdnicos culturais, econémicos, sécio-

demograficos, psicolégicos e politicos, que mudam durante o curso do tempo,
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conforme citado por Lawrence (1990), até para territorializar (Soen, 1979; Ornstein,
1996) sendo que o projeto satisfatério deve permitir esta manifestacdo. Esta
personalizacdo pode assumir proporgcées simbdlicas maiores, transformando-se até

mesmo em condi¢cado de status (Ornstein, 1996).

O autor destaca ainda, que para Rabeneck (1974), as modificacbes nas habitacdes

podem se dar segundo cinco grupos de desejos:

a) acomodar uma mudanca na composicao da familia ou em suas atividades;

b) promover a qualidade da habitacdo com respeito a critérios sociais ou de
mercado;

c) promover simplesmente o rearranjo das subdivisdes;

d) promover rezoneamento do lar com base em areas formal/informal,
criangas/adultos, dia/noite, barulho/siléncio, etc.;

e) possibilitar ser diferente, ou, simplesmente, ajustar-se.

O trabalho justifica a necessidade de se prever adaptacées ao projeto original e
relaciona formas geométricas que podem contribuir ou prejudicar a flexibilidade de
uma planta. Neste quesito, a utilizacdo de espagos multiuso, tendem a melhorar a
versatilidade dos ambientes, sobretudo quando em é&reas centrais da planta. Do
mesmo modo, geometria menos alongada e com interface dos trés setores (servigo,

social e intimo) favorece e potencializa a flexibilidade.

Como o custo de area construida pressiona a melhor utilizacdo dos espacos

internos, o melhor projeto sera aguele com maior capacidade de modificacdo, com
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menor grau de traumas operacionais e que permita ao usuario a satisfacao de seus

anseios.

Varios autores sugerem opcdes para amplificar possibilidades de alteragdo; Rosso
(1980) comenta que a flexibilidade é tanto mais dificil de ser obtida quanto menor for
a area util e recomenda a utilizacdo de multiuso para atingir este objetivo; Gann e
Barlow (1996) dizem que a necessidade atual de profissionais trabalharem em suas
proprias casas definem uma tendéncia a utilizagdo de home-offices que as unidades
devem seguir; Gardinnei e Simmons (1992) ressaltam que 0s projetos devem
permitir mudancas de tecnologias; Verissimo e Bittar (1999) comentam que a
reducdo cada vez mais freqlente das areas é inversamente proporcional ao
aumento de suas funcbes — “Quarto é sala de visitas, escritério, sala de estudos,
local de trabalho, lugar de descanso e do amor”; Brandao (1997, apud Altas e
Ozsoy) argumenta que a satisfacdo do usudrio, em relacdo ao espaco, advém de
trés grupos de variaveis:

a) Caracteristicas do usuario;

b) Atributos fisicos dos espacos;

c) Crencas e percepcoes do usuario sobre a vivéncia ou uso dos espagos.

2.2 - Parametros Operacionais para as Personalizacoes

Citando Thomas e Smith, Souza (1996) ressalta em seu trabalho, que existem
fatores que influenciam produtividade sem que seja possivel conhecer,
quantitativamente, suas reais proporcdes, seja pelo aumento de complexidade,

reducdo ou perda da continuidade e repeticdo, seja por modificacbes de projeto,
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cujos efeitos dependem da fase de construgdo em que ocorrem, ocasionando re-

trabalho.

No tocante a produtividade, além da etapa da obra, a natureza da modificagao
também influi na execucédo, visto que interfere no processo construtivo utilizado,

gerando alteragdes de materiais empregados e de mao-de-obra.

Para se permitir uma gestao apropriada das modificacées solicitadas, é importante
que sejam levados em conta, os fatores destacados acima, no planejamento do
empreendimento, de forma a assimilar o impacto que os mesmos possam gerar.

Em sua obra, “Planejar para Construir’ (Ed. Pini, 1987) o engenheiro Remo Cimino

define as seguintes etapas basicas para serem consideradas no Planejamento:

e Organizagéo dos eventos;

e Métodos de execucgao;

e Servigos de apoio;

e Estudo do canteiro de Obras;

e Definicdo das Equipes de trabalho;

e Organizacgao e logistica Operacional;
e Acampamento (onde for necessario);

e Suprimentos;

O fluxo apresentado na figura 1, abaixo, extraido da Revista Construcao

Mercado (n°12), no artigo publicado “PLANEJAMENTO DE OBRAS”, ilustra o
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roteiro inicial sugerido pelo engenheiro Cimino, para um Fluxo Operacional do

Planejamento em Obras:

Analisando este fluxo, se percebe que o planejamento tem inicio no Projeto, que
ja deve prever a possibilidade das alteracbes de acabamento nas unidades.
Durante andlise dos eventos mais complexos, deve-se levar em conta se tais
mudancas e acabamentos fazem parte da cultura da empresa ou se terdao de ser
assimilados. Na fase que antecede as compras devera ser contemplada na
organizagao dos eventos e analise dos mesmos, sua interferéncia nos niveis de
producdo, interdependéncia entre servicos, mao-de-obra, equipamentos e
equipes, além do estudo do fluxo no canteiro de obras. Apds sua aquisicao
seguira a fase de execucao e controle, visando eliminar problemas e re-trabalhos
e em caso de impossibilidade executiva, ser revisto a tempo habil de se tomar
alguma atitude re-alimentando o processo antes da compra dos insumos em

questao.

Sem duvida, a padronizacao em poucos itens, favorece a execugao dos servicos
de acabamento, porém, nada impede que, baseado em informacdes consistentes
fornecidas no momento certo e com o0s materiais disponibilizados no canteiro
para serem utilizados com técnicas previamente discutidas, se obtenha o0 mesmo
resultado, com maior percepcdo do cliente, principal beneficiado pelas

personalizacdes em seu imével.
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Andlise do
Projeto

Empreendimento Projeto

Condig¢des
Periodo de |« Gerais
Execucao
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servico/mao-de-
obra/equipamento
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FIGURA | — FLUXO DE PLANEJAMENTO E CONTROLE
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2.3 - Principais problemas a serem considerados para
Personalizacao

Os principais problemas que podem ocorrer quanto as modificacdes, podem ser:

¢ Indefini¢cdes do cliente quanto a escolha de seus acabamentos ou lay-outs.

e Venda do imével condicionada a aceitacdo de mudanca de /lay-out, em
momento inoportuno para execug¢ao da personalizacdo, ou venda sem que 0
novo proprietario esteja ciente das modificagdes e custos ja assumidos.

e Nao atendimento dos clientes, do prazo para solicitacdo de suas
modificagdes, de projetos ou acabamentos.

e Atrasos de servicos e da entrega da obra em virtude da geracédo de re-
trabalhos e perdas de materiais, ocasionando aumento de custos indiretos.

e Problemas de qualidade das instalacbes elétricas e hidraulicas, e de
interferéncias patoldégicas causadas por elas, em virtude das mudancas de
ponto, geralmente causarem danos aos processos construtivos executados
anteriormente.

e Prejuizo dos ganhos obtidos com a racionalizacéo e repetitividade, como nos
casos de azulejos que, se comprados para varias unidades, geram economia
por reaproveitamento de pecas cortadas e estoque de manutencgao.

e Problemas decorrentes da ndo execucado de As-built o que compromete as
avaliagbes de pds-ocupacgao.

e Encargos decorrentes de administracdo de mao-de-obra ou materiais de
acabamento estranhos ao canteiro ou ainda, utilizagdo indevida de pessoal

mediante gratificacdo pelos clientes.
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Prejuizos gerados por demolicdes em acabamentos sem devida protecao e
encargos indiretos que ndo podem ser apropriados como consumo de energia
elétrica, 4gua, horas de vigilancia, etc., que irdo onerar a obra.

Divisdo nao equitativa da administracéo e tempo de supervisao, sobretudo em
obras sob regime de preco de custo, onde os clientes que nao solicitam
alteracdes sao prejudicados em relacdo aos que as pedem.

Interferéncia dos clientes na execugao dos servigos, devido a visitas, vistorias
e alteracbes, principalmente quando ndo programadas, atrapalhando o fluxo
dos servicos.

Erros por aplicagdo indevida de materiais de acabamentos, mistura de
tonalidades, levantamentos de quantidade insuficiente, desabastecimento por
falta de materiais no mercado, problemas com a administracdo das
solicitacoes e das versdes validadas das mesmas.

Dificuldades com fluxo de caixa e recebimento dos valores orcados dos
custos de modificagoes.

Problemas com o fluxo de informagdes que ndo conta com a clareza
necessdria para atendimento da solicitacdo, no tocante a projetos, medidas
ou defini¢des.

Extensdo indevida da garantia sobre determinado servico, em virtude do
mesmo ter sido executado sob a administracdo da obra, por falta de avaliagéo
prévia do impacto que o mesmo causaria, seja por desconhecimento, seja por
falta de analise critica.

Problemas com medidas e niveis ocasionados pelo aceite de solicitacdes sem

a devida compatibilizacdo do espaco real, ou adequacdo do contrapiso,
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gerando desgaste com o cliente, ao n&do alcangar seus anseios e

expectativas.

e A Tabela 2, abaixo, resume 0s principais pontos criticos observados:

QUANTO A ORIGEM DO PROBLEMA
Prazo de Indefinicdo do cliente.
Modificacao Revenda do imovel.

Atraso de Obra

Causado por retrabalho.
Por perda de Produtividade.

Por problemas de fluxo de informacées.

Qualidade

Problemas de Patologias.
Erros em aplicagdes de Acabamentos.
Problemas causados por quebras para

instalacdes.

Aumento de

Custos

Perdas de utilizacdo de acabamentos em
escala.

Perdas pela Administracdo da Mao-de-
obra.

Perdas decorrentes de Custos Indiretos

nao apropriaveis.

P6s-Ocupacao

Extensdao de garantia sobre materiais
empregados durante a obra.

Inexisténcia de As-built.

TABELA 2 — QUADRO DE PONTOS CRITICOS DA PERSONALIZACAO
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2.4 - Principais elementos a serem considerados no

Planejamento

Além dos problemas elencados acima, destacam-se algumas consideracbes para

andlise do Planejamento das Modificagbes no canteiro de obras, no tocante aos

processos construtivos:

A logistica dos materiais de acabamento no canteiro, deve levar em conta a
quantidade em relacdo ao espaco e armazenamento e quanto a forma de

distribuicéo.

A preservacao dos servicos executados quanto ao tipo de protecao utilizado,

momento de aplicacao e de sua retirada.

Os fatores que interferem diretamente na produtividade dos servicos que

serdo executados, a seguir exemplificados:

o Ceramicos (pisos e azulejos): tipo, tamanho, juntas, argamassas
colantes adequadas, posicao dos metais, posicao dos pontos elétricos,
cantoneiras, forros, rejuntes, guarnicdes, soOcolos, rodameios,
rodatetos, rodapés e faixas em relacdo aos relevos da superficie,
soleiras, baguetes e tonalidades.

o Granitos e Marmores: Espessuras de contrapiso, tipo, tamanho, juntas,
argamassas de assentamento, impermeabilizacao dos mesmos e das
areas inferiores, soleiras, interferéncias com tacos e assoalhos,

rodapés, portas e guarnicoes.
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o Tacos e assoalhos: Espessuras de contrapiso, tipo, tamanho,
desenhos e modulacdes, interfaces com soleiras e baguetes, rodapés,
portas e guarnicoes e uso de tabeiras de materiais diferentes.

o Loucas: cores, tipos, modelos, tamanhos, mecanismos de
funcionamento, interfaces com banheiras e bancadas.

o Bancadas: cores, tipos, modelos, tamanhos, recortes, tipo de fixagao,
rejuntes rigidos, flexiveis ou elastémeros, combinagdes com baguetes,
tentos ou bits, cobertinas de banheiras e soleiras, além de bordas e

desenhos de frontbes especificos.

Enfim, diversos itens devem ser considerados adequadamente, quando se estiver

projetando a insercdo das modificacdes no projeto de producédo dos acabamentos.
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CAPiTuLo 3 -ESTUDO DE CASO

3.1 - Introducao

Para realizacdo do presente trabalho, foi adotada a pesquisa de campo nas
Construtoras GAFISA, CYRELA e INPAR, através de um questionario, enviado
previamente as pessoas que seriam entrevistadas, para focar o assunto e identificar
divergéncias e convergéncias nos processos de cada uma. As entrevistas foram
gravadas com autorizagdo prévia e o conteudo transcrito, submetido a analise
posterior para tabulacdo dos resultados que serdo apresentados sob forma de

Tabela, para facilitar a interpretagdo dos mesmos.

Na GAFISA analisou-se um empreendimento com um ou dois dormitérios destinados

a publico de bom poder aquisitivo.

Na CYRELA conversou-se com as arquitetas que dividem a incumbéncia de atender
a todas as Obras, independente de padrdo, e todos os clientes que desejarem

alteracoes.

Na INPAR, foi visitado um prédio de duas torres de apartamentos de cinco suites e
grande indice de modificagdes, devido ao alto padrdao dos iméveis, com localizacédo

privilegiada, junto ao Parque do Ibirapuera, em S&ao Paulo.
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3.2 - GAFISA

Caracterizacao da Empresa

A GAFISA é uma construtora atuante ha 49 anos no mercado, tendo iniciado
atividades imobiliarias em 1954 no Rio de Janeiro, e diversificado seu segmento de

atuacao para todo o Brasil.

A empresa possui certificagdo ISO 9002 desde 1999, e portanto, adota
procedimentos padronizados para controle de qualidade de seus processos

principais.

A empresa ja realizou 650 empreendimentos e cerca de oito milhdes de metros

quadrados, desde que foi fundada.

Atualmente tem focos mais definidos em Sao Paulo e Rio de Janeiro, executando
obras de condominios residenciais de alto luxo, edificios comerciais, flats, shopping-
centers e mais recentemente, empreendimentos voltados para publico de baixa

renda, conforme ilustrado na Tabela 3.
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EMPREENDIMENTOS EM ANDAMENTO
POR UNIDADE

33
27

Shopping Flats Comerdais Residenciais Total
centars

FONTE: SITE GAFISA

TABELA 3 — EMPREENDIMENTOS ATUAIS DA GAFISA

EMPREENDIMENTO - ESPACO ALPHA

Unidades com um ou dois dormitérios e vagas de garagem, sistemas de automacéao
predial, energia alternativa e aproveitamento hidrico;

Areas Privativas de 39,62 m? a 55,52 mz;

Localizacao:

R. Prof. Atilio Innocenti, 957-V.Olimpia — Sao Paulo-SP

Preco Comercializado:

Unidades a partir de R$ 152.708,00

Fotos do empreendimento em construcdo e de sua maquete sao mostrados na
Figura 2 , e fotos ilustrativas dos acabamentos e sistemas adotados, podem ser

vistos nas Figuras 8, 9, 10, 11, 12, 13 e 14 :
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Caracterizacao construtiva:
e Estrutura:
Estrutura em concreto reticulado convencional.
e Vedacao Externa:
Vedacao externa em blocos de concreto, padréao Glasser SVM ou elementos
similares.
e Vedacao Interna:
As vedacgoes internas sao executadas em Gesso Acartonado.
e Lajes:
As lajes foram executadas sem vigas (planas), com excec¢ao das bordas e caixas de
elevador e escadas.
e Forros:
Foram executados forros em gesso nas areas dos apartamentos, flexibilizando as

instalagcdes e modulagodes.

-

Fotos da Maquete

o LFotos da Obra

i —

FIGURA 2 - FOTOS DA MAQUETE E DA OBRA EM EXECUGAO
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Plantas e alternativas de /ay-outs basicas:

As Figuras 3, 4, 5, 6 e 7 ilustram algumas alternativas de composicao de plantas e

lay-outs do empreendimento:

POSICAO DAS UNIDADES

FIGURA 3 — ESQUEMA DAS UNIDADES

FIGURA 4 — ALTERNATIVA |
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FIGURA 5 — ALTERNATIVA 2

FIGURA 6 — ALTERNATIVA 3



FIGURA 7 — ALTERNATIVA 4

FIGURA 8 — FOTOS DA COZINHA E OPGOES

32
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FIGURA 9 — FOTOS DO BANHO E OPCOES

FIGURA |0 — FOTOS DOS QUARTOS E SALAS
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FIGURA Il — FOTOS DA COZINHA E AREA DE SERVIGO E VISTA PARA SALA



FIGURA |4 — FOTOS DO SISTEMA CONSTRUTIVO DE VEDAGAO UTILIZADO NO BANHO

35
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3.3- CYRELLA

Caracterizacao da Empresa

A Cyrela € uma construtora de porte médio a grande com 40 anos de atuacdo no
mercado e diversas premiacées no segmento. Seus principais empreendimentos
estao localizados na cidade do Rio de Janeiro e em S&ao Paulo, além de Campinas e
Santo André. Nessas regides a empresa construiu residenciais de alto padrao,
shopping centers, pavilhdes de feiras e eventos, edificios comerciais, hoteleiros e

produtos para investidores, como os fundos imobiliarios de varejo.

A Cyrela foi o primeiro grupo do Brasil a criar em 1996 uma empresa imobiliaria de
capital aberto, a Brazil Realty que ja soma mais de um milhdo de metros quadrados

incorporados.

Dentre os principais prémios obtidos destacam-se o Top Imobilidrio de maio de 2003

e o prémio Qualidade Folha de abril de 2003.

A empresa atualmente, desenvolve as seguintes Obras:

Sao Paulo:
e Edif. Residenciais: 29 un.
e Cond. Horizontal de casas: 4 un.
e Hotéis e Flats : 9 un.

e Edif. Comercial: 1 un.
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Rio de Janeiro:

e Edif. Residenciais: 6 un.

Campinas:
e Edif. Residenciais: 4 un.

e Flats: 1 un.

Santo André:
o Edif. Residenciais: 1 un.

e Hotel: 1 un.

A empresa alterou seu processo de personalizacdo recentemente e esta
implantando a nova formatacdo, portanto, optou-se pela entrevista com as
responsaveis pelo procedimento, ao invés da escolha de um empreendimento para a
pesquisa, por se entender que desta forma se obtém a realidade atual abrangendo

toda a sistematica adotada na empresa.

O compromisso com a estratégia adotada, estd presente nas publicacoes
institucionais divulgadas em jornais e sites da empresa, onde se destaca a seguinte
frase:

“O sucesso da Cyrela nestes 40 anos vem do relacionamento fiel que a
empresa faz questao de manter com seus clientes, do projeto até o
acabamento. A maior prova disso é a presenca de arquitetos nas obras
que, além de apresentarem opc¢coes de plantas aos compradores,
também acompanham as alteracoes de projeto solicitadas pelo cliente.
Sao diferenciais como este que permitem a Cyrela alcancar a exceléncia
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em projetos residenciais de alto padrao, escritorios, shoppings, lajes
corporativas, long stay e mixed use.”

Em seu portifélio destacam-se os empreendimentos mostrados na Figura 15:
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FIGURA I5 — FOTOS E ILUSTRAGOES DAS OBRAS DA CYRELA
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3.4 - INPAR:

Caracterizacao da Empresa

A INPAR é uma construtora de porte grande fundada em 1991, que desenvolve
empreendimentos nos variados segmentos, seja residencial (edificios e condominios
de casas), comercial, flats ou industrial (built to suif), principalmente na capital do
Estado de Sao Paulo. A empresa aposta em profissionais experientes na area, € na
tecnologia com equipamentos de ponta, para criar uma substancial vantagem

competitiva no setor.

A INPAR recebeu o prémio Top Imobiliario 97, 99 e 2000 do jornal O Estado de Sao
Paulo e Embraesp, sendo que no ano de 2000 conquistou a 12 posi¢cao, como
construtora e como incorporadora, consolidando sua qualidade. No ano de 2000 foi
também agraciada com o Prémio Master Imobiliario por dois de seus
empreendimentos, sendo que em 2002, conquistou o Grande Prémio Qualidade
Imobiliaria do jornal Folha de Sao Paulo. A empresa ja atingiu a marca de 10.000

unidades entregues e 100 torres construidas.

A empresa atualmente, desenvolve as seguintes Obras:

o Edif. Residenciais: 26 un

e Hotéis e Flats: 4 un

o Edif. Comercial: 2 un
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EMPREENDIMENTO RESERVA PARQUE IBIRAPUERA:

Sao duas torres com um apartamento por andar e Cobertura Duplex com 29.800 m?2
de area construida. As unidades possuem cinco suites e cinco vagas, com vista para
o Parque do Ibirapuera, seu principal atrativo.
Areas Privativas de 468 m2 e total de 720 m2.
Localizacao:
R. Canario esquina com AV. Republica do Libano — Vila Nova Conceicdo — S&o
Paulo-SP.
Preco Comercializado:
Unidades em média de R$ 3.800.000,00.
Caracterizacao construtiva:
e Estrutura:
Estrutura em concreto reticulado convencional.
e Vedacao Externa e Interna:
Vedacao externa e Interna em blocos ceramicos revestidos externamente com
argamassa mista.
e Lajes:
As lajes foram executadas convencionalmente, sobre vigas apoiadas em pilares.
e Forros:
Foram executados forros em gesso nas areas em que tubulacoes fossem aparentes
(areas umidas).
¢ Instalac6es Especiais:
As unidades foram dotadas de servicos inteligentes de controle de iluminacao,

condicionadores de ar e seguranca.
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e Impermeabilizacao e isolamento térmico:

As unidades foram executadas com sistemas de impermeabilizacdo de mantas
duplas e algumas unidades foram equipadas com aquecimento de piso.

e Acabamentos:

Devido ao diversificado nimero de acabamentos de personalizacdo empregados,
face ao elevado poder aquisitivo dos clientes, cada unidade foi concebida como uma
obra residencial isolada, sem restricbes de modificagées, quando nao interferisse
com os elementos comuns da edificagao.

Para melhor ilustrar apresenta-se a seguir fotos de alguns ambientes executados no

empreendimento (Figuras 16, 17, 18, 19 e 20):

FIGURA |6 — FOTO DA SALA DE UM DOS APARTAMENTOS



FIGURA |7 — FOTO DA SALA DE JANTAR DE UMA UNIDADE

FIGURA 18 — FoTo DA CoPA
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FIGURA 19 — FOTO DE UM DOS BANHEIROS COM MARMORE

FIGURA 20 — FOTO DO BANHEIRO DA OUTRA SUITE
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3.5 - TABULACAO DOS RESULTADOS DA PESQUISA
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Para facilitar a interpretacédo dos dados levantados foi feito um comparativo sucinto,

das respostas as entrevistas, lado a lado, por pergunta formulada, apresentado na

Tabela 4:

QUESTIONARIO DA PESQUISA Gafisa |Cyrela [INPAR

(@) Como é feita a Gestao de Personalizacao das

unidades?
Através de Arquitetos e/ou estagiarios de Arquitetura. SIM SIM SIM
Descentralizado (na Obra). SIM SIM SIM
Acompanhamento do inicio ao fim do processo. SIM SIM SIM
(b) O que pode ser mudado? Isto é dependente do

padrao da Obra?
Lay-out (exceto interferéncia com estrutura). SIM SIM SIM
InstalagGes elétricas, hidraulicas e sistemas especiais. SIM SIM SIM
Acabamentos (ceramicas, granitos, ferragens, lougas, etc.) | sIMm SIM SIM
(c) Em que época sao definidas as escolhas?
1% Fase - Lay-out com embutidos: elétrica , hidraulica e
sistemas (antes da estrutura). L Al e
2% Fase - Acabamentos que vao influenciar compras e
producao. SIM SIM SIM
3% Fase - ltens Acessorios (cozinhas, armarios, boxes, .
aquecedores, etc.). L el e
(d) Como é formalizada a definicao e de que modo

(plantas, detalhes, cartas, etc.)?
Recebida pelas arquitetas e/ou estagiario(a)s. SIM SIM SIM
Formatado em padrao da empresa. SIM SIM SIM
Padrao do Sistema ISO de garantia da Qualidade. SIM SIM | NAo
Controle de verséo. SIM SIM | NAOo
Distribuicdo para execug¢ao, orcamento, etc.

SIM SIM SIM

TABELA 4 — QUADRO DE RESPOSTAS A PESQUISA
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QUESTIONARIO DA PESQUISA Gafisa | Cyrela |[INPAR

(e) Como é feito o orcamento e a cobranca dos

custos previstos para a modificacao?
Pela Obra. SIM | SIM | SIM
Com auxilio dos engenheiros residentes. SIM NAO SIM
Com auxilio do Depto. de Orgamentos. NAO SIM NAO
Apresentado com licitagdo e executado sé apds
aprovacao; Preco fechado. SIM SIM SIM
Distribuido para Depto. Financeiro pelas arquitetas. SIM SIM SIM
Distribuido para fluxo da ISO pelas arquitetas. SIM SIM NAO
(f) Apés vencido o prazo sao aceitas

modificacbes? Como sao administradas as

excecoes?
Somente as que nao interfiram com o prazo da obra. SIM NAO SIM
Todas as solicitacdes fora de prazo sdo analisadas e
se puderem ser realizadas, sem prejuizo do prazo, NAO SIM NAO
s&o aceitas.
Excecbes sdo estudadas caso a caso e sO aceitas
com anuéncia de coordenadores e diretores. L e L
O custo é mais elevado para inibir modificacées fora 5 5
de prazo. — SIM ——
(9) A modificacao é inserida no Planejamento da

Producao? Em que niveis?
Desde o projeto ha flexibilizagcdo para atender as
solicitagdes dos clientes. SIM SIM SIM
O cronograma fisico ou PLANEJAMENTO contempla
os prazos adequados de aceite e execucdo de| gIM SIM SIM
modificacdes.

TABELA 4 — QUADRO DE RESPOSTAS A PESQUISA



QUESTIONARIO DA PESQUISA Gafisa|Cyrela [INPAR
(h) Personalizar é importante, agrega valor ou é
apenas um fator complicador de
Racionalizacao para o sistema?
A empresa considera vital e importante o
PROCESSO DE PERSONALIZAGAO. Alal s el
Diferencial competitivo adotado pela empresa. SIM SIM SIM
(i) Existem erros executivos?
Foram evidenciadas falhas executivas. NAO SIM NAO
Ocorreram falhas potenciais no PROCESSO no 5 .
tocante ao controle de revisdes. SIM Lple) ety
Ocorreram falhas no tocante & PADRONIZACAO . .
DOS PROJETOS. NAO | NAO | SIM
(j) Quais os mecanismos para evitar erros na
execucao das definicoes?
Controle em Obra pela arquiteta responsavel e
engenharia, verificando cada etapa executivacomas| gIiM | NAOQ | SIM
plantas e projetos, liberando as areas por etapas.
Sistema ISO de garantia de qualidade de processo e
controle de revisbes e distribuicdo de projetos e| gIMm SIM SIM
plantas.
Vistoria final para checagem da qualidade antes do
cliente externo. SIM SIM SIM
(k) Como sao tratadas as nao conformidades
(ISO, comunicacao Interna, relatérios, etc.)?
Sistema ISO de garantia de qualidade.
SIM SIM SIM

TABELA 4 — QUADRO DE RESPOSTAS A PESQUISA
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3.6 - ANALISE DOS RESULTADOS OBTIDOS

Com base nos resultados obtidos, podemos observar as seguintes convergéncias:

*Arquiteta(o)s sdo os responsaveis pelo atendimento aos clientes, na QObra,

acompanhando o processo do inicio ao fim.

*Como responsaveis, devem padronizar os projetos e plantas em desenhos sob as

diretrizes da empresa (ou sistema I1SO).

*Os Orcamentos de modificagdes contam com a ajuda da Obra para serem

executados.

*Segundo 0 mesmo processo, 0S responsaveis aprovam, junto ao cliente, os custos

envolvidos.

*Em seguida, distribuem e controlam as coépias para execucdo, as cobrancas que

serdao encaminhadas para o financeiro e o registro de versdes dos documentos.

*Os mesmos elementos tém de participar da checagem do servico executado.

*Sao incentivados projetos com tecnologias que tornem o imével flexivel a

alteracoes e a insercado das modificacdes no planejamento de execucao e compras

e identificadas trés fases para defini¢coes:

1a) Definicdes dos lay-outs e embutidos antes da estrutura e alvenaria;
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2a) Definicdo dos acabamentos antes da fase de execucdo e compra dos

mesmos;

3a) Definicao de itens acessorios, com indicagao de parceiros que fornecam
boxes, armarios, cozinhas, aquecedores visando a permitir condigcdes de

habitabilidade imediata, apos recebimento das chaves.

*S6 nao sao aceitas mudancas que interfiram com a estrutura.

*Erros no processo foram observados em razdo de falta de padronizacao e de

controle de revisoes.

*Os mecanismos de controle sdo os do sistema da qualidade para garantia de

processo, etapa por etapa.

A principal divergéncia observada se encontra na pequena centralizacdo do
processo, adotada pela CYRELA, pois, apenas trés arquitetas sdao responsaveis pelo

atendimento de todas as obras, em Sao Paulo.

Cada arquiteta se incumbe de trés a quatro obras, montando um atendimento
personalizado nos canteiros das mesmas, ficando a disposicao dos clientes durante

o periodo de um a dois meses, em que as definicoes devem ser formalizadas.
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Passadas estas datas, o acompanhamento do processo, se da por Vvisitas
agendadas, de acordo com as necessidades que forem surgindo. Apesar do
atendimento individualizado proposto, a cada cliente, por obra, o acompanhamento
no canteiro tem menor agilidade, face a necessidade de visitas ao mesmo para

manipulagao de dados confiaveis.

3.7 - CONCLUSOES

As principais conclusdes observadas no resultado das pesquisas, coincidem com 0s
estudos realizados por outros autores, em outras regides do Brasil, comentados no
Capitulo 2 deste trabalho:
= As empresas vislumbraram o diferencial competitivo da flexibilizagdo, para
atender aos anseios de seus clientes.
» Os projetos levam em conta diversificacdo de possibilidades de plantas e
acabamentos.
= Os processos construtivos vém procurando se adaptar a tais necessidades,
utilizando tecnologias que permitam maior flexibilidade e arranjos dos espacos
finais.
= O Cronograma Fisico-Financeiro esta ajustado para receber os processos de
personalizacao das unidades;
= As fases para definicdo de modificagdes foram divididas em trés etapas:
1a) Definicdes dos lay-outs e embutidos antes da estrutura e alvenaria;
2a) Definicdo dos acabamentos antes da fase de execucdo e compra dos

mesmos;
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3a) Definicdo de itens acessorios, com indicagdo de parceiros que fornegcam
boxes, armarios, cozinhas, aquecedores visando a permitir condicbes de
habitabilidade imediata, apos recebimento das chaves.

As datas limites para o aceite das definicbes, estdo incorporadas no
Planejamento das obras.

Operacionalmente, o processo deve ser dividido por Obra, e o atendimento ao
cliente, realizado por profissional que o ajude a escolher suas opcdes e filtre
0S possiveis problemas que possam vir a ocorrer no futuro, por
incompatibilizacdo da proposta.

O processo deve ser realizado por um Unico responsavel, do comeco ao fim.
Este se incumbira de buscar auxilio dos demais departamentos no momento
em que isto se tornar necessario.

O procedimento deve estar inserido no Programa de Qualidade da empresa ou
nas Diretrizes da mesma, assegurando a formalizacdo dos pedidos, a clareza

das informacdes e o controle do fluxo do processo.
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CAPiTULO 4 - PROPOSICAO DE UMA FERRAMENTA DE
GESTAO

4.1 - A PERSONALIZACAO DE UNIDADES NA CONSTRUTORA
TARJAB

Neste capitulo apresentaremos uma ferramenta de Gestdo do Processo de
personalizacdo de unidades, utilizado na Construtora Tarjab, de Sao Paulo, apoiada
na utilizacdo de software, acessado via Internet, que atende aos principais quesitos

levantados neste estudo, para desenvolvimento do processo.

- Caracterizacao da empresa

A TARJAB é uma construtora de porte médio, que atua no estado de Sao Paulo,
executando obras residenciais, comerciais e flats, em regime de preco fechado ou

de custo.

Sua clientela é captada em “boca a boca”, tendo como principais divulgadores seus

préprios clientes.

A empresa foi fundada em 1983 e empreendeu cerca de 40 obras e 325.000 m? de

construgao.

Em sua propaganda institucional, publicada em Internet, a empresa deixa clara sua
vocacao a personalizagcao, como atesta esta frase:
“A equacao do nosso sucesso hos empreendimentos reune varios

fatores, como a definicao de prazos menores para construcao visando
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reducao de custo, acabamento superior ao praticado da regiao para
garantir diferenciacao, plantas flexiveis e possibilidade de
personalizacao de acabamentos.

Todas essas decis6es sao definidas na concepcao do produto e sao
complementadas na fase da construcao por uma gestao profissional.

A empresa sempre buscou personalizar seu produto e atendimento para

garantir a satisfacao dos clientes.” (FONTE: SITE TARJAB)

Atualmente a empresa esta edificando 12 edificios residenciais e um comercial,
todos na capital do estado de Sao Paulo. Alguns exemplos de empreendimentos da

Tarjab podem ser visualizados nas figuras 21, 22 e 23, abaixo.

FIGURA 2| — FOTO DO EDIFicI0 RESIDENCIAL LA CORUNA
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FIGURA 23 — FOTO DO EDIFiCIO RESIDENCIAL VALENCIA
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— O portal Tarjab

A experiéncia acumulada com sucesso, no desenvolvimento de obras a preco de
custo, praticado até os dias de hoje, resultou em um projeto de interacdo entre
construtora, obra e cliente, visando a melhorar seu processo de Personalizacdo de

Unidades, para todos os segmentos de sua atuacéo, o portal TARJAB.

Identificando em suas proprias pesquisas alguns dos conceitos destacados no
capitulo 2 desta monografia e nas conclusdes expostas no capitulo 3, a empresa
desenvolveu uma ferramenta de software, com o auxilio de uma consultoria
especializada, para gerir o processo de Personalizacdo das Unidades de seus

clientes.

Baseia-se em trés conceitos que formam o tripé do processo de modificagao:

PLANEJAMENTO: Englobando producdo, controle, re-planejamento e
melhoria continua;
PADRONIZACAO: Para processar as informagdes com clareza, formalizando
e facilitando o fluxo de dados e a distribuicdo dos documentos;
MECANISMOS DE CONTROLE:

Verificando e acompanhando o Processo;

Inserindo a modificacdo na Producéo;

Auditando Custos e valor percebido.

Primeiramente estabeleceram-se quais as possibilidades de modificagédo, para cada

tipo de empreendimento, poderiam ser solicitados.
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Nesta fase a avaliagdo de pesquisa pds-venda realizada com os clientes foi
fundamental, para se definir qual o marketing mais correto a ser adotado e quais

solicitagdes despertariam valor percebido.

As modificacbes sdo permitidas diferencialmente, dependendo do tipo de

empreendimento, classificados em alto, médio ou baixo;

Os itens que podem ser alterados sao:
= Alvenaria;
= Elétrica;
= Acabamentos:
o Azulejos e ceramicas;
o Granitos e Marmores;
o Tacos, assoalhos e carpetes de madeira;
o Loucas e Metais;
o Bancadas (formatos e bordas);
= Hidraulica em banheiras e tubulacao de gas para secadoras;

= Qutras instalagdes sob consulta.

O portal TARJAB é acessado pela Internet, e apresenta informacdes sobre

todos os empreendimentos.

Através de uma senha, permite que se acompanhe a obra e que se escolha

os itens que podem ser alterados, em um Menu.
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Os lay-outs procuram flexibilizar a planta, sem comprometimento da estrutura

e das instalagoes.

As possiveis combinacdes de acabamento sdo dispostas no Menu, que
apresenta a composicao dos custos relativos as escolhas possibilitando
definicdo, contratacdo e calculo do pagamento da modificacdo, além de
informar a obra qual insumo devera ser adquirido, com tempo habil para sua

compra.

As modificagdes s6 sao aceitas pelo programa enquanto ndo forem
ultrapassados 0s prazos pré-estabelecidos para execucgdo, bloqueando
escolhas fora de hora para liberacao de solicitacdes fora do prazo, somente

com autorizacdo gerada internamente.

As modificacdes sao pré-definidas e planejadas pelo departamento de
planejamento e atendimento ao cliente da construtora que desta forma

centraliza as informacgdes, obra por obra.

A padronizagao, clareza de dados e formalizagdo de desenhos e informagoes,
além do controle de distribuicao ficam inseridos no Sistema ISO 9001 de

garantia da qualidade.

As definicbes tomadas em momento oportuno propiciam a inser¢cdo das
informacdes na Producao, sem prejuizo da racionalizacdo dos servigos, ou do

fluxo de insumos.
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A obra também recebe as informagdes das escolhas dos clientes, processa
as informacdes e libera suprimentos, cobranca e execucdo dos servigos,
conforme as datas pré-definidas no programa relacionadas com o cronograma

fisico-financeiro do empreendimento.

O programa controla ainda os dados dos clientes e todas as informagdes para

contata-los, bem como todos os contatos realizados por eles.

Para facilitar a escolha, sdo apresentadas plantas, fotos e ilustracées das
opcdes relacionadas, com opcdes compatibilizadas pelas Arquitetas da
empresa. O sistema se incumbe de amarrar definicbes com processos
construtivos, impedindo por exemplo, de se escolher um contrapiso de

espessura equivocada para granito ou ceramica.

Os valores de composicao de custos sdo obtidos das empresas parceiras,
contratadas para os servigos principais e consultadas para dar suporte as

modificagdes.

As ilustragbes a segquir (figuras 24, 25 e 26) exemplificam as telas que os

usuarios tem acesso, em sua consulta ao portal:
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s-m TARJAB

BTN CONSTRUTORA
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(Click no rarcador para fazer a escolha)
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FIGURA 24 — TELA DE ESCOLHA DE ACABAMENTOS
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FIGURA 25 — TELA DAS OPGOES DA COZINHA



59

e nt: ich: ica Acabamento

@ Parsonalizar kit
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Tipo: Azulejo

Car: Bege
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Preca Unitdrio: R4 11,00 / m?
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FIGURA 26 — TELA DE OPGOES DE PAREDE DA COZINHA
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4.2 - CONCLUSOES

A proposta apresentada tem o mérito de formalizar o processo e fazer sua
gestado, facilitando o fluxo de informacdes, disponibilizando a todos os
departamentos envolvidos, a documentagao necessaria e suficiente, para

conducao do mesmo.

Os pontos favoraveis se traduzem na imposicao de datas e limites, através
de dispositivos poka-yokes capazes de bloquear a escolha de

modificagdes fora de hora.

Os pontos negativos porém, sao facilmente identificaveis a luz dos estudos

realizados até aqui:

1) O mecanismo nao atinge a flexibilidade continua e sim a inicial.
2) Existe a possibilidade de escolhas fora de hora, ndo formatadas no
processo, se a Diretoria permitir, para atender a casos especiais.

3) As opcodes sao pré-definidas e podem surgir casos isolados que as
mesmas nao atendam.

4) As observacoes e inclusées a medida que o procedimento caminha,
dependem de pessoal para serem realizadas e nao existem prazos
para checagem automatica dos itens.

5) A inclusdo de novas tecnologias ou de adaptagcdes em obras com

prazos executivos muito longos, podem ser bloqueados.
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Apesar dos contrapontos apresentados, entende-se que a ferramenta é
valida por colocar em pratica uma estratégia de permitir personalizacao
limitada impondo regras que possibilitem gerar produtividade e economia
para os préprios clientes - em se tratando de obras a preco de custo ou,

preco de venda mais competitivo - no regime de preco fechado.
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cCarPiTuLo 5 -CONSIDERACOES FINAIS

Percorrendo as poucas publicacées sobre o assunto, percebe-se que o mesmo
esta inserido em um contexto atual, praticado pela maioria das empresas
construtoras, independente do padrédo ou regime de contratacdo em que as

mesmas atuam.

Analisando-se conceitos tedricos que abordam o tema da Flexibilidade tanto para
projetos como também para as adaptacbes futuras de uso dos iméveis,

vislumbra-se um grande potencial de estudos a serem desenvolvidos no futuro.

Diante de um mundo globalizado, com mudancas freqlientes e inovacoes
tecnoldgicas cada vez mais aceleradas, conclui-se que a PERSONALIZACAO

tem de estar incorporada na filosofia das empresas construtoras.

Baseados neste conceito, destacam-se alguns parametros que permitem enfocar
0 assunto, e através da ANALISE, PLANEJAMENTO e CONTROLE do processo

de personalizagao, inseri-lo na PRODUCAOQ do empreendimento.

Através de uma sistematica é possivel de se conseguir o gerenciamento das
tarefas envolvidas neste processo, destacando-se os pontos que necessitam

cuidados, para nao estrangula-lo.
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Dispondo-se dos conceitos basicos expostos, transmite-se uma forma genérica
de utilizacdo da ferramenta proposta, permitindo que empresas possam adapta-

la, para sua propria realidade.

Pode-se observar que as empresas encaram seriamente o desafio de permitir

flexibilidade sem reduzir produtividade.

A cultura brasileira utiliza materiais de acabamento e processos construtivos que

nao facilitam a adaptacdo dos ambientes, na flexibilidade continua.

Por enquanto, a criacao de espacos Multiuso nos iméveis é a maior tendéncia,

alcangada para unidades de area reduzida.

Algumas empresas apostam alto nas vedacdes de gesso acartonado, em lajes
planas, forro rebaixado e em shaft’s visitaveis, para obter mais desempenho em
flexibilidade de plantas, no entanto, sdo imdveis de alto padrao e justificam estes

investimentos.

A limitacdo das opcobes talvez seja 0 caminho mais coerente, para habitacdes
multifamiliares, pois mesmo a industria automotiva, de onde a constru¢do deriva
a maioria de suas idéias, tem limites de plataforma e estrutura a serem
respeitados, deixando o0s acabamentos como forma de personalizar seu

automoével.
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Estas indagacdes sugerem perguntas que novos estudos poderiam procurar

responder:

As concepcoes de plantas devem permitir mais flexibilidade ou

maior variacao de acabamento ja é suficiente?

VedacGes com gesso acartonado, instalacoes embutidas em
“shafts” e forros falsos, permitem maiores modulacées, seriam

uma solucao definitiva?

Devemos nos afastar da industrializacao ou induzir os clientes a

diminuirem seu desejo de personalizacao?

Estas divagacdes nos levam a reflexdo e abrem caminho para a seguinte citacéo:

“O lider leva as pessoas aonde elas querem. O grande lider
leva as pessoas aonde elas ndo necessariamente querem,
mas aonde precisam ir.”

(Rosalyn Carter)
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ANEXOS:

Pesquisa de Campo na Gafisa — Espaco Alpha

Entrevista GAFISA:

Entrevista realizada em 21/05/2003 com o Engenheiro Residente da obra Espaco
Alpha, Marcelo Zanotti e a Arquiteta Daniele, responsaveis pelo processo de
atendimento de Personaliza¢des na Obra.

a) Como é feita a Gestao de Personalizacao das unidades?

A GAFISA disponibiliza em todas as Obras um Arquiteto ou estagiario(a)
de arquitetura para Gestdo do processo. O mesmo € responsavel pelo
recebimento dos pedidos de modificagdes, transformacao dos pedidos em
plantas, detalhes e memoriais, inser¢cdo no Sistema de Qualidade e envio
para os departamentos competentes; Acompanhamento da analise de
viabilidade, levantamento dos custos, aprovagdo dos orgcamentos junto ao
cliente; Inclusdo na produgdo da obra e envio ao departamento de
cobranca; Verificacdo e controle no momento da execucéo do servi¢o, no
canteiro, ou seja, deve contatar o cliente no inicio e entregar a modificagéo

pronta no final.

b) O que pode ser mudado? Isto é dependente do padrao da Obra?

A empresa permite mudancas em todos os itens possiveis, desde
acabamento até /ay-outs passando por instalagdes hidraulicas, elétricas e
de demais sistemas. O padrao mais alto, pelo perfil do cliente, tem grande
possibilidade de alteracdes porém, empreendimentos de menor valor, séo
projetados para possibilitar ampla gama de mudancas. Por exemplo, o
Espaco Alpha, tem 25 opcdes de plantas formatadas desde a planta de
venda. Dentre as opgdes existem cerca de cinco linhas pré-definidas de
acabamento, envolvendo azulejos, ceramicas, granitos, portas, ferragens,

metais, loucas, etc. Além disto, todos os pedidos feitos por condéminos ou
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seus decoradores sdo estudados quanto a viabilidade, impacto e custo e

havendo condigdes técnicas de serem implementados, sdo aceitos.

c) Em que época sao definidas as escolhas?

As escolhas sao divididas em trés fases distintas:

e Escolha do /lay-out com embutidos (elétrica, hidraulica e sistemas
especiais) que interferem na execucao da estrutura e vedagdes;

¢ Definicdes dos acabamentos que vao influenciar compras e producao.

e Escolha de itens acessorios, disponibilizados junto a parceiros tais
como: cozinhas, armarios, boxes, aquecedores de passagem etc. que
poderdao ser instalados antes da entrega das chaves, permitindo

condicdes de habitabilidade imediata.

d) Como é formalizada a definicao e de que modo (plantas, detalhes,
cartas, etc.)?

O processo é padronizado dentro do Sistema de Gestdo da Qualidade

adotado pela construtora. O responsavel formaliza em plantas e detalhes

padronizados, as informagdes coletadas junto ao cliente, e distribui para

os departamentos envolvidos, as cdpias necessarias ao desenvolvimento

da solicitagdo, além de controlar as versdes e Atas de Reunides em que

sao tratados os assuntos pertinentes.

e) Como é feito o orcamento e a cobranca dos custos previstos para
a modificacao?

O orgcamento é feito pela obra, através do engenheiro residente e seus
assistentes, com supervisdo do arquiteto responsavel pela modificagao.
Sao feitos junto aos parceiros contratados pela obra e quando ndo se
contar com o servico ou material, dentre aqueles que serao executados na
obra, sdo licitados para composicdo do custo. As modificagdes que
envolverem projetos especificos, terdo estes custos aprovados
inicialmente, para depois serem levados a aprovagao com o cliente final.
ApGs o aceite pelo proprietario, os formularios e fichas que darao origem a
cobranga sdo encaminhados ao departamento financeiro pelo arquiteto,
conforme determinagéo do procedimento.
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f) Apés vencido o prazo sao aceitas modificacoes? Como sao
administradas as excecoes?

Todas as modificagdes requeridas fora do prazo sado analisadas e, caso

haja condigbes de serem aceitas, poderao ser executadas, com ressalvas

quanto a prazo bem realcadas e custos inteiramente repassados para o

cliente

dg) A modificacao é inserida no Planejamento da Producao? Em que
niveis?
A GAFISA trabalha com empresas de monitoramento de cronograma
terceirizadas, assim, com as datas do Planejamento Macro em maos, sao
definidas as datas finais para aceite de modificacées, conforme as trés
fases distintas ja citadas, para nao interferirem na producdo em obra. Nas
revisbes do planejamento, sdo analisadas as distorgdes que possam estar
ocorrendo, bem como, administradas as exce¢des que por ventura
possam acontecer. O processo construtivo adotado, costuma levar em
conta a possibilidade de modificacbes, como por exemplo o do Espaco
Alpha, que possui vedagdes em gesso acartonado e forros de gesso em
lajes de grandes dimensdes, com poucas vigas, permitindo até a juncao
das seis unidades de um andar em um Unico apartamento, flexibilizando o

projeto desde sua concepc¢ao original.

h) Personalizar é importante, agrega valor ou é apenas um fator
complicador de Racionalizacao para o sistema?
A GAFISA trabalha no regime de “preco fechado” e tem como estratégia
competitiva, o diferencial de permitir a seus clientes, o maximo de
personalizagdo em suas unidades, inserindo em sua cadeia produtiva, as
ferramentas necessarias para gerir estas modificacbes, sem prejuizo da
qualidade e produtividade, apesar das evidentes vantagens que a
repetividade e padronizagédo trazem para a Racionalizagdo do processo

construtivo.
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i) Existem erros executivos?

Na obra em questdo, ndo foram iniciados o0s servigos envolvendo
acabamentos, portanto, ndo ha parametros para responder esta questéo,
porém, em outros empreendimentos, possiveis irregularidades foram
detectadas durante auditoria, merecendo uma observacgao para tomada de
precau¢des quanto ao monitoramento de versbes de documentos de
modificagdes solicitados pelo cliente.

j) Quais os mecanismos para evitar erros na execucao das
definicoes?

A gestao controlada por um responsavel que acompanha o processo do

inicio ao fim, liberando e verificando as etapas de execucao em QObra, e o

controle formal estabelecido por procedimentos da ISO 9000, com este

proposito.

k) Como sao tratadas as nao conformidades (ISO, comunicacao
Interna, relatérios, etc.)?

Como a empresa possui procedimentos e certificagdo, o processo €

tratado através dos mecanismos definidos pelo Sistema de Garantia da

Qualidade, através de fichas de verificagdo, auditorias internas e relatérios

de nao conformidades.
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Pesquisa de Campo na Cyrela

Entrevista CYRELA:

Entrevista realizada dia 26/05/2003 com a Eng. Ana Cristina Chalita, Gerente de
Desenvolvimento  Tecnolégico e a Arquiteta Valéria, responsavel pelo
acompanhamento do processo.

a) Como é feita a Gestao de Personalizacao das unidades?

A CYRELA alterou hd menos de dois meses sua forma de gestdo de
personalizagéo.

Antes o Servigo de Atendimento ao Cliente (SAC) era responsavel pelo
encaminhamento de solicitagdes de mudancas de /lay-out ou acabamento,
ao Departamento de Projetos. O Departamento de Projetos se incumbia
de fornecer planta ou detalhe para o Departamento de Obras, através dos
Coordenadores das mesmas, que encaminhavam as respectivas obras os
projetos para elaboracdo de orcamento, para depois devolverem ao
Departamento de Projetos e ao SAC, para aprovagao do cliente ou, caso
contrario, novo encaminhamento para re-estudo da proposta ou
orcamento. A empresa, devido ao grande volume de solicitagbes e a
dificuldade de Gestdo, pela forma centralizada ao Departamento de
Projetos, com fluxo de informacdo muito lento, burocratico e com
envolvimento de muitos niveis para fechamento do processo, optou por
uma descentralizagdo, colocando, nesta fase inicial, trés arquitetas
responsaveis por cerca de cinco empreendimentos cada uma, que
deverao acompanhar o processo do inicio ao fim, interagindo com as
Obras e os clientes. O procedimento se encontra em fase de implantacéo,
sendo auditado internamente durante esta semana, para constatada sua
eficacia, ser aprovado e inserido no Sistema de Garantia da Qualidade da
empresa.

A empresa enviou carta a todos os condéminos informando a
disponibilidade das arquitetas, para atendimento pessoal das solicitacoes

que os mesmos desejarem. Nesta correspondéncia estdo previstas as
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datas em que as obras necessitam das informagbes para néo
comprometer seu planejamento executivo. As modificagbes sdo divididas
em duas fases, a primeira de lay-out e a segunda de acabamentos. O
procedimento estabelece que em até dois meses apo6s a instalacao do
canteiro, as arquitetas deverdo ter dado inicio a seu trabalho. As
modificacées que envolvem lay-out deverao ser formalizadas até 60 dias
antes da execucao da estrutura. Recebidas as solicitacbes, as arquitetas
terdo 15 dias para responder quanto a viabilidade e custos das mesmas.
Em caso de n&o aprovacgao, estima-se uma folga de 15 dias para re-
estudo e definicdo final do pedido, o que devera gerar uma folga de 30
dias para tomada de providéncias executivas na Obra. A obra é
responsavel pelos levantamentos e custos das modificagées pedidas.

As arquitetas sao responsaveis pelo atendimento aos clientes,
formalizac6es de desenhos e detalhes conforme padréo Cyrela, envio para
orcamento das obras, aprovacdo junto ao cliente, distribuicdo para
execucao e cobranca das modificacdes aprovadas, definicdo e interagao
com a obra. A vistoria final ndo estd formatada ainda pois, a empresa
trabalha com uma vistoria de cliente interno, para verificagdo das unidades
antes do consumidor final e a checagem das modificacbes pedidas
também é faz parte deste processo.

b) O que pode ser mudado? Isto é dependente do padrao da Obra?

A empresa permite mudancas em todos os itens possiveis, desde
acabamento até /ay-outs passando por instalagdes hidraulicas, elétricas e
de demais sistemas, com excecao de mudancas que afetem a estrutura ou
de acabamentos tecnicamente deficientes, tais como marmores
considerados de baixa qualidade, que podem comprometer a garantia
oferecida. As possibilidades de mudancas n&o eram divulgadas para nao
incentivar o cliente, porém, todas as solicitacbes eram estudadas e
respondidas, quando solicitadas através do SAC. Os empreendimentos de
padrdo mais alto sdo normalmente os focos de maiores solicitagdes, além
daquelas ja contempladas em projetos alternativos, mas a Cyrela aceita
personalizacdes em todos os tipos de empreendimento, independente do
padrao ou uso (Residencial, Comercial).
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Estas caracteristicas ndo devem ser alteradas, na atual Gestdo, mas com
a divulgacdo do trabalho das arquitetas ficara mais explicita a

possibilidade de personalizacgao.

c) Em que época sao definidas as escolhas?

As escolhas s&o divididas em duas fases distintas:

e Escolha do /lay-out com embutidos (elétrica, hidraulica e sistemas
especiais) que interferem na execug¢do da estrutura e vedagdes, com
prazo de até 60 dias antes das concretagens.

e Definicdes dos acabamentos que véao influenciar compras e producgéao.

d) Como é formalizada a definicao e de que modo (plantas, detalhes,
cartas, etc.)?

O processo € padronizado pela construtora. As arquitetas formalizam em

plantas e detalhes as informacgdes coletadas junto ao cliente, e distribuem

para o0s departamentos envolvidos, as coépias necessdrias ao

desenvolvimento da solicitagao.

e) Como é feito o orcamento e a cobranca dos custos previstos para
a modificacao?

O orcamento é feito pela obra, em conjunto com o Departamento de
Orcamentos, com supervisao do arquiteto responsavel pela modificacao.
Sao feitos junto aos parceiros contratados pela obra e quando ndo se
contar com o servigo ou material, dentre aqueles que serdo executados na
obra, sao licitados para composi¢ao do custo.

O orcamento é bastante detalhado mas o preco é fechado globalmente,
com os custos administrativos embutidos na estimativa.

ApGs o aceite pelo proprietario, os formularios e fichas que darao origem a
cobranga sao encaminhados ao departamento financeiro pelo arquiteto,

conforme determinacéo do procedimento.



72

f) Apés vencido o prazo sao aceitas modificacoes? Como sao
administradas as excecoes?

Todas as modificagdes requeridas fora do prazo sado analisadas e, caso
haja condigbes de serem aceitas, poderdao ser executadas. Modificagoes
que envolvam retrabalho podem ter valor mais alto, devido a necessidade
de contratagdo de mao-de-obra fora de hora, para garantir 0 compromisso
de prazo firmado para o empreendimento, e serdo repassados diretamente
ao custo da modificagao.

d) A modificacao é inserida no Planejamento da Producao? Em que
hiveis?

Desde o cronograma inicial as datas limites para definicdbes das

modificagdes sdo analisadas e contempladas no Planejamento. A medida

em que o0 processo se desenvolve, através das comunicacoes

formalizadas enviadas ao Departamento de Producdo, os prazos vao

sendo ajustados concomitantemente ao Cronograma Executivo.

h) Personalizar é importante, agrega valor ou é apenas um fator
complicador de Racionalizacao para o sistema?

A Cyrela trabalha no regime de “preco fechado” e seus clientes
consideram uma griffe o padrdo dos empreendimentos realizados pela
empresa. Apesar do pouco incentivo a personalizagdo, sdo clientes que
estdo acostumados ao processo e aos custos de remuneragao praticados,
justificando o valor agregado pela qualidade e garantia dos servigos
executados. Reconhecendo a importancia da personalizagdo, a empresa
reestruturou seu processo para atender com maior eficiéncia aos anseios
de seus clientes, inserindo em sua cadeia produtiva, as ferramentas
necessarias para gerir estas modificacées, sem prejuizo da qualidade e
produtividade, apesar das evidentes vantagens que a repetividade e
padronizacao trazem para a Racionalizagdo do processo construtivo.
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i) Existem erros executivos?

Foram identificados alguns problemas, pelo vistoriador que realiza a
inspecao final do cliente interno, em alguns empreendimentos, no tocante
a utilizacdo de materiais errados de acabamento, o que contribuiu para a
alteragao do procedimento, de forma a aproximar mais 0s responsaveis,
para acompanhar o desenvolvimento do processo na Obra e evitar
retrabalhos e gastos indevidos.

j) Quais os mecanismos para evitar erros na execucao das
definicoes?

A gestao controlada por um responsavel que acompanha o processo do

inicio ao fim, dentro da Obra, liberando e verificando as etapas de

execucao, e o controle formal estabelecido por procedimentos da ISO

9000, com este propésito.

k) Como sao tratadas as nao conformidades (ISO, comunicacao
Interna, relatérios, etc.)?

Como a empresa possui procedimentos e certificagdo, o processo sera

tratado através dos mecanismos definidos pelo Sistema de Garantia da

Qualidade, através de fichas de verificacdo, auditorias internas e relatérios

de nao conformidades.
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Pesquisa de Campo na INPAR - Reserva lbirapuera

Entrevista INPAR:

Entrevista realizada em 26/06/2003 com o Engenheiro residente da obra, Edmundo
Ervolino Junior e a Arquiteta Priscila R. Rossi, responsavel pelo processo de
atendimento de Personalizagdes na Obra.

a) Como é feita a Gestao de Personalizacao das unidades?

A empresa esta se adaptando para atender ao publico de compradores de
imoveis de apartamentos acima de 450 m2, que nao faziam parte da
realidade da INPAR. O procedimento é um atendimento personalizado em
cada obra, através de Arquiteta(o)s ou estagiaria(o)s que acompanharao o
processo do inicio ao fim, em qualquer padrdo de obra, porém, com
aumento gradual de opcdes relativamente a metragem e processo
construtivo empregado no empreendimento. No Reserva Ibirapuera as
modificacées permitidas sao bastante amplas, bastando para isso que os
clientes submetam suas solicitagdes a Arquiteta que acompanha a obra. A
responsavel envia 0s mesmos para orcamento junto a administragdo da
obra, que em seu banco de dados obtém subsidios para estimativa de
custos dos parceiros e fornecedores contratados. A empresa €
remunerada por administracao da modificacdo. Apds aprovacao do cliente,
sdo encaminhados os documentos para a administracdo da obra, que se
incumbe de remeté-los para a producao, departamento financeiro e
responsavel pela qualidade. Antes de iniciar a execugao, a responsavel
pela qualidade libera a area através do check-list inicial apropriado e
informa a Arquiteta das condi¢des encontradas. Ap6s a conclusao é feita
uma vistoria para validacdo e verificacdo dos servigos, liberando para
preservacao e conservacdao do mesmo até a data da verificacao final, na

entrega definitiva dos servigos, e subseqglentemente, do cliente.
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b) O que pode ser mudado? Isto é dependente do padrao da Obra?

A Obra permite mudancas em todos os itens possiveis, desde acabamento
até lay-outs passando por instalagdes hidraulicas, elétricas e de demais
sistemas. Os imOveis de maior area e padrdo mais alto, tém grande
possibilidade de alteracbes porém, empreendimentos menores, pela
utilizacdo de processos construtivos mais flexiveis, podem permitir ampla
gama de mudancas. Dentre as opcbGes mais comuns sao permitidas
alteracbes em acabamentos envolvendo azulejos, ceramicas, granitos,
portas, ferragens, metais, loucas, etc. Além disto, todos os pedidos feitos
por conddminos ou seus decoradores sdo estudados quanto a viabilidade,
impacto e custo e havendo condi¢des técnicas de serem implementados,
sao aceitos. As modificacées que causem interferéncia com a estrutura ou

instalagbes comuns ao prédio ndo sao aceitas.

c¢) Em que época sao definidas as escolhas?

As escolhas sao divididas em trés fases distintas:

e Escolha do /lay-out com embutidos (elétrica, hidrdulica e sistemas
especiais) que interferem na execucao da estrutura e vedagdes;

e Definicdes dos acabamentos que véao influenciar compras e producgéao.

e Escolha de itens acessorios, disponibilizados junto a parceiros na
forma de kits, tais como: cozinhas, armarios, boxes, aquecedores de
passagem, instalacdes de home-theater, automacao etc. que poderdo
ser instalados antes da entrega das chaves, permitindo condi¢des de
habitabilidade imediata.

d) Como é formalizada a definicao e de que modo (plantas, detalhes,
cartas, etc.)?
O processo nao é ainda padronizado. A responsavel analisa as plantas e
detalnes com as informagdes disponibilizadas pelo cliente e seus
decoradores e distribui para os departamentos envolvidos, as copias
necessarias ao desenvolvimento da solicitagdo, além de controlar as
versdes e Atas de Reunides em que sao tratados os assuntos pertinentes.
A Arquiteta no entanto, esta desenvolvendo um processo de padronizagao
para formato de folhas, penas, apresentacdo, nomenclaturas, legendas



76

etc. para melhorar o fluxo do processo de distribuicdo e arquivo dos

documentos.

e) Como é feito o orcamento e a cobranca dos custos previstos para
a modificacao?
O orcamento é feito pela obra, através do engenheiro residente e seus
assistentes, sob solicitacdo da arquiteta responsavel pela modificacao.
Sao feitos junto aos parceiros contratados pela obra e quando nao se
contar com o servico ou material, dentre aqueles que serdo executados na
obra, séao licitados para composicédo do custo. No entanto a INPAR possui
um sistema integrado on-line de custos de insumos praticados em todas
as obras, facilitando a obtencdo de valores praticados na empresa. As
modificacées que envolverem projetos especificos, terdo estes custos
aprovados inicialmente, para depois serem levados a aprovagcao com o
cliente final. A Arquiteta aprova a proposta junto ao cliente e envia o
processo para o departamento financeiro emitir a cobranga, em preco

fechado, com taxa de administragéo inclusa.

f) Apoés vencido o prazo sao aceitas modificacoes? Como sao
administradas as excecoes?

Todas as modificacdes requeridas fora do prazo sdo analisadas e somente

com autorizagao da Diretoria, poderao ser aceitas, com ressalvas quanto a

prazo e custos inteiramente repassados para o cliente.

d) A modificacao é inserida no Planejamento da Producao? Em que
niveis?
A INPAR trabalha com empresas de monitoramento de cronograma
terceirizadas, assim, com as datas do Planejamento Macro em maos, sao
definidas as datas finais para aceite de modificacées, conforme as trés
fases distintas ja citadas, para nao interferirem na producdo em obra. Nas
revisbes do planejamento, sdo analisadas as distor¢cdes que possam estar
ocorrendo, bem como, administradas as excecdes que por ventura
possam acontecer. Neste empreendimento com acabamentos muito

sofisticados, o prazo € mais elastico para acomodar modificagbes e as
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equacgbes de produtividade sdo mais focadas em reducdo de custos
desnecessarios e ndo em prazos de execug¢do. Em outras obras, pelo fato
de se utilizar vedacoes de gesso acartonado, a flexibilizacdo é bastante

incorporada a cultura da empresa.

h) Personalizar é importante, agrega valor ou é apenas um fator
complicador de Racionalizacao para o sistema?

A empresa adota Tecnologias voltadas a permitir flexibilizagdo sem perda
de produtividade, racionalizando o uso de acordo com as caracteristicas
de cada empreendimento, no intuito de atender seus clientes com melhor
relacao custo/beneficio.

A INPAR trabalha no regime de “preco fechado” e julga muito importante,
o diferencial de permitir a personalizagdo em suas unidades, dispondo
das ferramentas necessdria para gerir estas modificacoes, sem prejuizo da
qualidade e produtividade. Ao construir para empresas no sistema built to
suit, a construtora procura atender a todas os quesitos desejados pelo

cliente, levando em conta a melhor tecnologia para atingir o menor custo.

i) Existem erros executivos?

Algumas falhas POTENCIAIS foram identificadas pelos responsaveis pelo
processo mas ndao chegaram a haver erros executivos. As observacoes
foram com relacdo a Projetos e Plantas fornecidos por contratados dos
clientes (projetistas e decoradores) que ndao estavam padronizados nas
diretrizes da Construtora, causando duvidas executivas e sucitaram a idéia

de implementar a padronizagdo mencionada anteriormente, das mesmas.

j) Quais os mecanismos para evitar erros na execucao das
definicoes?

Controle em Obra pela Arquiteta responsavel e engenharia, verificando

cada etapa executiva com as plantas e projetos e a distribuicdo dos

mesmos;

Sistema de garantia de qualidade de processo, através de uma estagiaria,

que libera as areas por etapas, conforme determinacao dos responsaveis;
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Vistoria final para checagem da qualidade pelo cliente interno, antes do

cliente externo.

k) Como sao tratadas as nao conformidades (sistema ISO,
comunicacao Interna, relatérios, etc.)?

Como a empresa possui procedimentos, o processo € tratado através dos

mecanismos definidos pelos mesmos, através de fichas de verificacao,

auditorias internas e relatérios de ndo conformidades.
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