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RESUMO

Este trabalho consiste em um estudo dos procedimentos no atendimento a
personalizagdo de unidades habitacionais adotados atualmente em algumas

empresas da cidade de Sao Paulo.

Para isto, foi realizado um Estudo de Caso em cinco
construtoras/incorporadoras, visando encontrar uma amostragem representativa
dos processos adotados nas empresas que atuam no mercado de alto padréao

da cidade, sao estas: Barbara, Cyrela, Adolpho Lindenberg, R.Yazbek, Tecnum.

Neste estudo, sera descrita inicialmente a realidade do mercado e o processo de
desenvolvimento de um empreendimento imobiliario, dentro do enfoque da
insergao do processo de personalizagdo. Posteriormente, para a compreensao
do servico de atendimento a personalizacbes adotado atualmente, serdo
realizadas entrevistas com alguns agentes envolvidos no processo nas

construtoras/incorporadoras estudadas.

Com base nos estudos descritos acima, procurou-se delinear as diretrizes que
devem nortear o desenvolvimento de um processo de personalizagao de
unidades nos casos estudados, com o intuito de auxiliar o leitor na compreensao
de sua realidade, propiciando uma analise critica acerca dos processos

adotados e auxiliando a revisao destes.



ABSTRACT

This work is a study of the procedures in the services of the customization

housing units currently used in some companies of the city of Sao Paulo.

For this, there was a case study in five construction/real state companies, aiming
to find a representative sample of the processes used in companies that work in
the high standard market of the city, are: Barbara, Cyrela, Lindenberg, R. Yazbek,

Tecnum.

In this study, initially we will describe the reality of the market and the process of
developing a real estate building, within the focus of the integration process of the
customization housing units. Later, to wunderstand the service of the
customizations used today, interviews were conducted with some involved in the

process in the construction/real state companies studied.

Based on the studies described above, we tried to design the guidelines that
governing the development of a process of customizing housing units in the
cases studied, in order to assist the reader in understanding their reality,
providing a critical analysis about the processes adopted and assisting in the

review of these.
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1. INTRODUGAO

1.1 Objetivo

O objetivo deste trabalho é o estudo dos procedimentos de personalizacao de
unidades, adotados nas obras voltadas para atender ao mercado de alto padrao
na cidade de Sao Paulo, utilizando-se de Estudos de Casos realizados junto a
cinco empresas construtoras/incorporadoras, sao elas: Barbara, Cyrela, Adolpho

Lindenberg, R.Yazbek e Tecnum.

Através deste estudo, pretende-se apresentar subsidios para a realizacao de
uma analise critica quanto ao processo executado hoje e fornecer algumas
alternativas para promover uma melhora na qualidade da prestagao de servigos

oferecidos pelas empresas.
1.2 Justificativa

Primeiramente, entende-se por personalizagcdo de unidades habitacionais o
servico prestado por construtoras/incorporadoras para o atendimento das
necessidades de seus clientes (proprietarios de apartamentos que serao
construidos ou em construgao por estas empresas), com o objetivo de definir as
diferenciagdes construtivas e de acabamentos que serao realizadas nestas

unidades dentro de regras pré-estabalecidas para este servico.

As opcdes de planta ofertadas pelas construtoras/incorporadoras, no momento
da compra de um apartamento, n&o serdo consideradas por este estudo como
parte integrante do servigo de personalizagdo de unidades. Estas, muitas vezes,

sao absorvidas no processo de venda e ndo demandam atendimento especifico.

Para MOREIRA (2008), a personalizacao de unidades pode ser classificada
como aberta ou fechada. Sendo que a personalizagdo aberta, utilizada em
grande parte nas obras de alto padrdo, é, para a autora, o tipo em que o
proprietario pode, com um prazo maior, personalizar totalmente sua unidade,

desde a troca de revestimentos até qualquer vedacao vertical interna, pontos de



elétrica, hidraulica, iluminacdo, ar condicionado, desde que respeite a nao

alteracao de itens.

Nos dias atuais existe uma grande demanda para personalizagdes de unidades
buscadas pelos clientes, exigindo das construtoras/incorporadoras promover
alteragbes nas plantas e véarias melhorias, objetivando atender melhor sua
clientela, satisfazendo algumas expectativas e também mantendo-se competitiva

no mercado.

Mas o processo de personalizagao é ainda muito oneroso para as empresas
envolvidas no empreendimento, trazendo como conseqUéncia uma queda
significativa na produtividade, assim como uma descontinuidade nos servigos e
ainda diminui a possibilidade de se fazer um controle de qualidade com

resultados positivos, na busca de conter 0s custos e cumprir 0s prazos.

Ao priorizar a atengao nestes pontos, torna-se necessaria uma avaliacao dos
procedimentos adotados, para detectar as praticas atuais apontando suas
deficiéncias, como também identificar agbes que auxiliem a execucao destes
servigos, tornando-os base para a realizagao de um procedimento padrao a ser
utilizado na maioria dos projetos, sempre com a preocupagdo de nao

comprometer o planejamento e o0 desempenho da obra.
1.3 Metodologia

Para o desenvolvimento desta monografia serao desenvolvidas as seguintes

etapas:

e FEstudo de teorias sobre planejamento, coordenagao de projetos e

procedimentos (ISO, normas);

e Estudo e analise critica dos procedimentos de personalizagao

adotados no mercado de alto padrao da cidade de Sao Paulo;

e Aplicagcao de questionarios para o levantamento do processo atual;



Avaliacdo das interferéncias do processo de personalizacdo no
planejamento da obra;

Identificacao dos processos adotados atualmente, de modo a auxiliar

a analise critica do leitor a sua realidade.



2. A PERSONALIZACAO DE UNIDADES HABITACIONAIS

2.1 Definicbes

O servico de atendimento as personalizacbes de unidades se caracterizou,
inicialmente, como um diferencial de mercado em busca de novos clientes, cada
vez mais exigentes. Segundo PORTER (1986), a vantagem competitiva por
diferenciacao € uma das formas escolhidas pelas empresas para atingirem seus

objetivos no mercado.

Nos dias atuais vé-se que a opgao de personalizacao de unidades esta presente
em quase todos os empreendimentos de alto padrao da cidade de Sao Paulo.
Atualmente, este servico esta cada vez mais usual e a diferenciacao que as
empresas construtoras/incorporadoras tentam buscar esta nas caracteristicas do
servico prestado (forma de atendimento, restricbes, custos e prazos de obra),
visto que o cliente esta exigindo destas uma maior liberdade na oportunidade de

interferéncia na arquitetura, instalacoes e especificagbes em suas unidades.

CORREA & SLACK (1994) apud FRUTOS (2000) definem flexibilidade como:

(...) a medida da habilidade de um sistema de producao para lidar
eficazmente com os efeitos das mudancas nao planejadas, e afirmam
que hoje a concorréncia é baseada, mais do que nunca, na capacidade
das empresas responderem as diferentes necessidades de distintos
grupos de clientes, com lotes de produgdo menores e maior

proliferagao de suas linhas de produtos.

Para tanto, esse trabalho busca identificar as principais formas de atendimento
através da avaliagdo dos procedimentos adotados em  cinco
construtoras/incorporadoras de alto padréo da cidade de Sao Paulo, para
qualificar o servigo oferecido e questionar algumas das deficiéncias encontradas

NO Processo.

Optou-se por definir o enfoque deste estudo em empresas construtoras e

empresas incorporadoras, por este servico ser praticado nestes dois segmentos



da construcao civil e, portanto, verificou-se como necessaria uma amostragem

que pudesse explorar os dois enfoques do produto.

a

E possivel verificar que a definicao do produto pode ser diferenciada
dependendo do agente que realizara o atendimento, sendo que o incorporador
possui maior influéncia sobre o cliente e dita algumas das regras do processo. O
construtor pode definir limites e aceitar ou nao os prazos e alteragdes solicitadas
e o cliente utliza do poder de negociacdo e persuasdo com

incorporador/construtor para atingir seus objetivos.

Inicialmente, sera necessaria a compreensao dos processos e a verificagdo dos
agentes envolvidos no servico de personalizagao, a fim de detectar métodos de
planejamento, avaliagdo de interferéncias, definicho de procedimentos e

processos, caracterizados dentro das normas e certificagdes usuais no mercado.

BRANDAO (1997) recomenda estratégias de flexibilidade, adaptabilidade e
orientagcdo mais forte as demandas do mercado com maior participagao do
cliente, qualidade e uma abordagem orientada para o consumidor. Este autor
também destaca que o planejamento e a tomada de decisao deverao se tornar
mais dinamicos e complexos com o envolvimento do cliente e a utilizagao de

tecnologias de informacao interativa.
2.2 Historico

Ao contrario da industrializacdo em massa, hoje em dia, cada vez mais 0s
individuos procuram produtos personalizados as suas necessidades e anseios.
Muitos setores da industria se adequaram a este novo quadro comercial e
expbem em sites ou através de informes publicitarios suas opcoes de

customizaggo.

Ja ha alguns anos, antes de adquirir um automoével o cliente acessa o site da
montadora preferida e customiza alguns itens de sua nova aquisigao. Estes
dados sao facilmente absorvidos pelo setor produtivo que lhe entrega o pacote

selecionado no prazo ofertado e no local especificado pelo cliente.



A industria da construcao civil ainda é insipiente neste assunto e tem muito a
aprender com 0s outros setores da industria que ja passaram por este periodo
de adaptacao ao novo perfil do mercado, especialmente porque esta cultura, que
se iniciou com as classes mais altas, esta se expandindo cada vez mais para as

classes média e baixa.

Na construcao civil, a customizagao ainda € considerada um desafio. Muitas
construtoras/incorporadoras  que atendem a classe média ja estdo
disponibilizando sites na internet para que o cliente acesse as opcdes oferecidas
e verifique as possibilidades dos custos da personalizagéo, ficando para a
engenharia da obra a tarefa de administrar a execugao destes diferenciais dentro

do prazo estabelecido para a obra.
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Nas obras de alto padrao este sistema de atendimento € mais dificil de ser
implantado, pois os clientes preferem o atendimento pessoal e as opgdes de

personalizagcao sao maiores, dificeis de serem absorvidas em um site da internet.

Personalizagdo ou customizacao é definida por DAVIS (1989) apud FRUTOS
(2000), como a “habilidade de fornecer produtos e servicos projetados
individualmente para cada consumidor através de processo de grande agilidade,

flexibilidade e integracao”.

Nos Ultimos anos, o produto customizado tornou-se mais acessivel aos
consumidores. Por este produto possuir um custo agregado superior a um
produto padréo, este diferencial de custo tornou o referido servico um atrativo as

empresas que buscam a variedade nas suas fontes de renda.

Verifica-se que para que para sejam obtidos lucros de um servico de
customizagao, os processos produtivos devem ser revistos priorizando sempre
as redugbes substanciais nos prejuizos causados pela reducédo da
racionalizacdo na producao do produto, através da avaliacdo prévia do

[Processo.

Esta nova realidade do mercado se tornou mais presente no dia-a-dia dos

brasileiros apds a extingdo do Sistema Financeiro de Habitacdo e das novas



condigbes de financiamento para o mercado imobiliario evidentes a partir da
década de 90. O mercado ja estava se adequando as novas necessidades do
cliente moderno e este folego financeiro impulsionou uma massa da populacao

que ainda estava presa aos parametros de outras décadas.

Segundo relatos do engenheiro e arquiteto Adolpho Lindenberg, diretor de uma
das maiores construtoras de alto padrao da cidade de Sao Paulo, o atendimento
ao servico de personalizacdo em sua construtora nasceu, na década de 70,
vindo das necessidades dos clientes que buscavam tornar 0 seu espago mais
pessoal. Para o arquiteto supracitado, o aumento da violéncia urbana
impulsionou os tradicionais moradores de casas a buscar, nos apartamentos de
alto padréao, o conforto, a comodidade e as caracteristicas de suas antigas
casas, 0 que somente poderia ser atendido através de um servigo personalizado
que ouvisse as necessidades de cada um. Naquela época, de acordo com o Sr.
Adolpho Lindenberg, cerca de 70% de seus clientes eram ex-moradores de
casas. A interacdo dele com seus clientes proporcionou a introducao de um
atendimento inovador que trouxe para sua construtora caracteristicas de
atendimento que fizeram com que esta despontasse no mercado paulistano
como uma das construtoras preferidas pelos clientes de alto padréo, tendo sua
identidade conquistada em grande parte devido ao servico altamente

personalizado.

A necessidade de se ofertar uma maior diversidade de produtos ou de
torna-los personalizados nao provém somente de aspectos conjunturais
ligados a economia e a tecnologia. Vem, principalmente, da tendéncia
inerente do ser humano em diferenciar-se do outro, buscando sua
propria identidade. Independente da sistematica criada pelo
financiamento préprio por parte das empresas de construcdo e
incorporacéo  acredita-se que a tendéncia seja irreversivel.
(CAMPANHOLO, 1999 apud BRANDAO, 2003)

Por outro lado, as mudangas provenientes do processo de personalizacao
representam grandes impactos nos processos produtivos, com descontinuidade,
perda de eficiéncia, maiores desperdicios e sobrecustos. Mais ainda, as

personalizagbes mal planejadas ou mal conduzidas podem gerar atrasos e



perdas na qualidade dos servicos prestados que frustram o cliente e

transformam o diferencial comercial em uma fonte de insatisfacéo.

Desta forma, torna-se inevitavel que as construtoras/incorporadoras do mercado
que atendem a esta demanda chamada de alto padrao busquem desenvolver o
servico de personalizagao para que este atrativo se torne parte do seu processo
e esteja integrado com os anseios da equipe, que, por vezes, deve sofrer
adequacoes para assimilar melhor esta nova caracteristica, sempre tentando nao

conflitar com a identidade da empresa.

Em resumo, a partir do momento que a industria da construgao civil conseguir
atingir um grau de interagcdo com os sistemas personalizados, como outros

setores ja atingiram, esta podera colher os frutos deste servico.

Segundo GALFERTTI (1997) apud BRANDAO (2003) a evolugdo da casa esta
articulada com base em conceitos tais como flexibilidade e tecnologia. Ambos
suficientemente amplos para dar origem a uma multiplicidade de resultados

diferentes.

Para SLACK (1993) apud FRUTOS (2000), flexibilidade é:

(..) a capacidade de variar e adaptar as operagbes da empresa,
segundo as alteragcbes das necessidades dos clientes ou devido a
mudancas no processo de producdo. Segundo este autor, a
flexibilidade, ao contrario da qualidade, velocidade, confiabilidade e
custos, nao é um fim em si mesmo. As operagdes precisam ser flexiveis
para melhorar algum outro aspecto de desempenho: confiabilidade,

custos e velocidade.

Com base no que foi descrito acima se define uma nova caracteristica do
mercado, que permite um maior envolvimento do cliente nos mecanismos de

decisao do projeto, como nas fases de concepgao e construcao de seu produto.

Desta forma, o planejamento e a concepgao do produto nao sao exclusividade
das empresas construtoras e incorporadores e estas devem estar preparadas
para trabalhar com uma equipe de ‘“investidores” para articular suas

necessidades e possibilidades juntamente com o servigo prestado pela empresa



contratada, visto que os clientes querem estar cada vez mais presentes na

definicao de itens antes exclusivos as equipes de engenharia.
2.3 Contexto Atual

Para entender o servico personalizacdo de unidades é necessaria a
compreensdo do contexto em que este servigo esta inserido. Para isto, sera
realizada uma breve descricao das etapas do processo de construcao de um
empreendimento imobiliario, desde a concepcdo do projeto até o uso e
manutencgao, de forma a compreender a sua operacionalizacao e poder visualizar

as interferéncias da personalizagdo em cada etapa.

O desenvolvimento de um produto imobiliario inicia-se através da concepgao
deste produto e na definicao de um mercado preferencial; a partir deste
momento, s&o iniciadas as etapas de projeto com bases nas premissas pré-

definidas na etapa anterior.

Segundo BORDIN (2004), dentre as etapas do processo construtivo:

A fase de projeto é apontada como aquela que apresenta as maiores
oportunidades de intervencdo e agregagdo de valor ao
empreendimento. Dessa forma, os processos de concepgao e projeto
devem ser tratados como estratégicos para a qualidade do edificio ao

longo do seu ciclo de vida.

De acordo com NOVAES (2001) apud BORDIN (2004) é necessario considerar

que:

A fungcéo projeto € composta por uma dimensdo estética e outra
dindmica. A dimensao estatica refere-se ao projeto como produto e é
constituida por elementos graficos e descritivos, ordenados e
elaborados de acordo com uma linguagem apropriada, destinando-se
ao atendimento das necessidades da etapa de produgdo. A dimenséo
dinédmica confere ao projeto o sentido de processo, através do qual as

solugOes sao elaboradas e necessitam ser compatibilizadas.

Para tanto, verifica-se que o processo de compatibilizagdo dos projetos do

edificio consiste em etapa fundamental para a qualidade do conjunto, sendo este
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0 momento em que as partes integrantes sao verificadas e suas interferéncias

serao avaliadas.

O fato dos vérios projetos serem desenvolvidos de forma
completamente separada muitas vezes tem como conseqléncia
situacdes em que a solugdo final do elemento consecutivo ou da
unidade funcional ndo é a solugao mais adequada no que diz respeito
ao grau de complexidade, a continuidade e ao respectivo desempenho.
No caso da continuidade e complexidade ha uma relagcdo em cadeia: se
um projeto na&o retroalimentar os demais as dificuldades podem
propagar-se (CTE, 1994).

A retroalimentagao do departamento de projetos torna-se essencial no que diz
respeito a melhoria continua do processo, trazendo como conseqléncia a
personalizacdo de unidades que por sua vez apresenta caracteristicas a serem

fornecidas como subsidios para a retroalimentagao, e assim por diante.

Algumas construtoras/incorporadoras se utilizam de premissas para a verificagao
e atendimento do departamento de projetos, desde que estejam de acordo com
o sistema de qualidade adotado pela empresa responsavel pela obra, a titulo de
exemplificagdo podemos mencionar: o controle de qualidade do projeto, os
parametros do referido projeto, check-list de definicbes de recebimentos, o
cronograma, 0 mapa de acompanhamento da obra, controle dos arquivos, as

atualizacao das informagoes , etc.

Na sequéncia do processo de construcao do produto imobiliario encontra-se o
planejamento e orcamentagdo do empreendimento que define parametros de

ordem fisica, financeira e econdmica na construcao do produto.

Paralelamente ao inicio da execucdo da obra temos a formatagdo do
departamento de suprimentos da empresa que possui um cronograma de
contratagdes que ¢ iniciado pelo engenheiro da obra, mas que utiliza como base

o orgamento definido para a obra antes do inicio de sua execucao.
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Durante a etapa de execucao do edificio todas as etapas anteriores sao
validadas e as deficiéncias sao quantificadas, devendo existir nesta etapa um

grande poder de retroalimentacao de todo o sistema de qualidade.

Os projetos desenvolvidos devem ser construidos fisicamente e quaisquer itens
gue nao estejam corretamente solucionados serdo demonstrados no resultado

final do produto.

No momento em que se realizam as contratagdes dos servicos, a atencao deve
ser direcionada para os valores determinados nos orcamentos, a fim de
constatar a compatibilidade dos dados fornecidos, assim como observar 0s
apontamentos quanto ao controle fisico dos servicos. Assim é obtida uma
sincronizagado da etapa de execucao do empreendimento com todas as etapas
anteriores, ocorrendo a retroalimentacao do sistema desta empresa com a

esperada qualidade nos servigos prestados

A etapa de definicao do produto imobiliario e das premissas de projeto tem a sua
validacao a partir do resultado da etapa de vendas, da aceitacdo do produto
pelo mercado e do retorno obtido através dos corretores de imdveis que
recebem, durante os atendimentos, os comentarios acerca das qualidades e

restricoes do objeto ofertado.

Este retorno é complementado na etapa de entrega do empreendimento, onde
poderemos ter a real satisfacao do cliente quanto ao produto oferecido e aos
servigos prestados, como por exemplo: qualidade da execugao, cumprimento

dos prazos, relacionamento com o cliente no decorrer do processo, etc.

E, finalmente, as etapas de uso e manutencao do edificio, onde as equipes de
atendimento pos-obra recebem as informagbes quanto a durabilidade,
resisténcia e qualidade dos servigos executados; retroalimentando novamente as
etapas anteriores com relacao as deficiéncias de projetos, previsao de custos

para atendimento pés-obra e qualidade dos produtos adquiridos.

Com base nesta sequéncia de etapas que compbem o processo de construcao

de um empreendimento imobiliario seréo avaliadas as interferéncias do servico
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de atendimento a personalizagédo de unidades neste e detectar os pontos

positivos e negativos desta interacao.

No grafico a seguir pode-se verificar a influéncia das partes interessadas nas
diferentes etapas do processo de construcao de um empreendimento imobiliario
e no custo total deste e, consequentemente, sdo verificados 0s pontos a serem
mais bem avaliadas no momento da tomada de decis&o, melhorando sempre o
resultado do produto final para o cliente alvo, sem perder de vista os custos

envolvidos nesta acao.

Alta Influencia das Partes Interessadas

Custo das Mudancgas

Baixa

TEMPO DO PROJETO ——— >

Figura 1 — Influéncia das partes interessadas ao longo do tempo (PMBOK, 2004)
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3. O PROCESSO DE PERSONALIZACAO

Neste capitulo s&o apresentadas as caracteristicas do processo de
personalizagao de unidades utilizado atualmente em cinco
construtoras/incorporadoras que atuam no mercado imobiliario de alto padrao na
cidade de Sao Paulo. Para melhor entender como estas empresas lidam com as
personalizacoes, foram desenvolvidos questionarios (Apéndice A) aplicados nas
entrevistas realizadas com os agentes de diferentes etapas do processo de
personalizagcdo nos casos analisados, buscando identificar o grau de

interferéncia deles no processo.

Como as empresas estudadas, Barbara, Cyrela, Adolpho Lindenberg, R.Yazbek e
Tecnum, possuem participacao significativa no segmento residencial de médio-
alto e alto padrao, com grande foco na personalizagdo de unidades, entende-se
que, as informagbes obtidas junto a estas empresas representam uma boa

amostra do que se pratica no mercado de Sao Paulo.

Para tanto, estas entrevistas objetivaram identificar o atual processo de
personalizacdo nessas construtoras/incorporadoras e, consequentemente,
avaliar o que tem sido praticado no mercado de Sao Paulo, apontando os pontos
positivos e negativos que poderao fornecer ao leitor um embasamento critico

acerca do assunto.
3.1 As Empresas Estudadas’

Abaixo é apresentada uma breve descricao das empresas estudadas com base
nos sites e informes publicitarios das empresas, validados nas entrevistas
realizadas com as suas equipes, de modo a inseri-las no contexto deste trabalho

e justificar a selegao realizada.

3.1.1 Barbara

! Todos os textos deste item foram obtidos na integra junto &s empresas, especialmente em seus
websites.
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A Barbara é uma empresa incorporadora e construtora, presente no mercado
desde 1986, que tem como objetivo oferecer produtos e servigos diferenciados
que atendam a demanda de empreendimentos habitacionais e comerciais,
superando as expectativas dos clientes e praticando a responsabilidade sécio-

ambiental.

Implantou, em 1994, o Programa de Gestdao da Qualidade a partir do qual
passou a introduzir processos racionalizados de construgcdo e inovagoes
tecnoldgicas que resultam no aumento da qualidade, diminuicdo dos custos e
repasse desses beneficios aos pregcos dos produtos e servigos. Aliado a isto,
novas técnicas de planejamento tem permitido adequar o fluxo financeiro do

empreendimento as necessidades do cliente.

A empresa conquistou em outubro de 1999 a certificagcao I1ISO 9002, emitida pela
Lloyd’s Register Quality Assurance, e em novembro de 2002 o certificado 1SO
9001/2000.

3.1.2 Cyrela

A Cyrela Brazil Realty € a maior incorporadora de imoveis residenciais da
América Latina, presente no mercado ha mais de 50 anos, atuando também

como construtora em alguns de seus empreendimentos.

A Cyrela vai além das suas atribuicbes como empreendedora imobiliaria. Faz
questao de valorizar os bairros onde atua, promove melhorias urbanas, cuida do
meio-ambiente, faz economia de materiais, pratica a gestao de residuos e ajuda

a comunidade através de diversos projetos sociais.

Os resultados desta relacao sdo mais de 100 canteiros de obras em andamento
em 17 estados e 55 cidades brasileiras, além de Buenos Aires na Argentina, e a

entrega de mais de 17 mil lares e 37 mil clientes conquistados.

3.1.3 Adolpho Lindenberg
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Com mais de 50 anos de atuacao, a Construtora Adolpho Lindenberg entregou
cerca de 450 empreendimentos a mais de 5.000 clientes em todo o Brasil,

sobretudo nos melhores bairros da cidade de Sao Paulo.

O status de verdadeira grife do mercado imobiliario do qual a marca hoje
desfruta tem origem em uma rara e obstinada combinagao de apuro estético,
boas solugdes arquitetdnicas, exceléncia no processo construtivo, inovacao e um

relacionamento proximo e duradouro com seus clientes.

Desde 2004, a empresa atua em estreita parceria com a Lindencorp,
incorporadora que empresta a todos o0s seus empreendimentos de alto padrao

os valores da grife Lindenberg.

Em abril de 2008, esta ja muito bem sucedida parceria é finalmente formalizada
com a aquisigao do controle acionario da construtora por parte da LDI, holding

controladora da Lindencorp, entre outras empresas.

Ancorada no histérico de sucesso de cada uma das empresas que a compoe, a
LDl é hoje uma full service real estate developer, capaz de atuar nos mais
diversos segmentos do mercado imobiliario: construgao de empreendimentos de
alto padrao, através da Adolpho Lindenberg, incorporacdes residenciais e
comerciais do médio ao altissimo padrao, através da Lindencorp, incorporacao
de produtos acessiveis, através da marca Mais, loteamentos, através da Cipasa

e centros comerciais, através da REP.
3.1.4 R.Yazbek

A R.Yazbek é uma construtora e incorporadora criada para ocupar um espaco
diferenciado no segmento de empreendimentos imobiliarios de alto padrao.
Permanentemente conectada com as Ultimas tendéncias do mercado nacional e
internacional, perfeccionista nos detalhes e preocupada em atender cada cliente

em sua individualidade, tornou-se conhecida pela exceléncia de seus servicos.

A historia da R.Yazbek comecou em 1995, concentrando sua atuagéo em bairros

nobres da cidade de Sao Paulo, ou em locais exclusivos como a Riviera de Sao
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Lourenco, no litoral paulista, e Campos do Jordao, a R.Yazbek transformou-se

em pouco tempo numa grife do mercado imobiliario.

O atendimento personalizado aos clientes, a melhoria continua dos produtos,
servicos e sistemas de gestdo de qualidade, além de altos investimentos em
tecnologia de ponta nos processos construtivos, garantiram o certificado NBR
ISO 9001:2000.

Com trajetéria reconhecida na industria imobiliaria, a R.Yazbek atua com foco
total no cliente de alto padrao. Agrega valor e qualidade nas seguintes areas de
atuacéo: construcoes imobiliarias residenciais e comerciais, incorporagoes
imobiliarias, construcoes imobiliarias para terceiros, assessoria e know-how
imobiliario para grupos investidores, gerenciamento técnico e imobiliario de
empreendimentos, condominios horizontais, hotéis, edificios de escritorios ou

mistos residéncias e desenvolvimento urbano.
3.1.5 Tecnum

A Tecnum Construtora com mais de quinze anos de histéria vem obtendo um
crescimento acelerado desde a metade da década de 90, e o resultado é a

marca de 3.000 unidades entregues, somando mais de 450.000 m2.

Moderna e dindmica, € a primeira empresa brasileira a possuir o Sistema
Integrado de Gestao (S.G.1.). O Sistema abrange as Certificagcdes ISO 9001:2000
— Sistema de Qualidade; ISO 14001 — Sistema de Gestao Ambiental; OHSAS
18001 — Sistema de Seguranca e Saude Ocupacional; Certificado Internacional

de Gestao de Qualidade; e outros importantes certificados e premiacoes.

Tendo como principio do seu trabalho a construcao sustentavel, a transparéncia
nas relagbes com seus clientes e uma atuacdo socialmente responsavel, a
Tecnum Construtora tem realizado significativos empreendimentos residenciais e
comerciais em total sintonia com as demandas do mercado e de acordo com 0
mais alto padréo de qualidade, além de promover investimentos constantes para

estar sempre a frente no desenvolvimento de novas tecnologias.
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3.2 A Base do Estudo

Para o desenvolvimento dos questionarios aplicados neste estudo buscou-se
embasamento na avaliagao de quatro critérios de qualidade descritos no livro
Sistema de Gestao da Qualidade para empresas Construtoras desenvolvido pelo
Centro de Tecnologia de Edificacdes (CTE:EPUSP, 1994): qualidade no projeto
(de personalizagao), qualidade na aquisicao (produtos e servigos), qualidade no

gerenciamento e na execucao e qualidade na operagao e na manutengao.

Desta forma, o questionario realizado para avaliar 0 processo de personalizagao
foi aplicado para quatro agentes participantes do processo: o atendente da
personalizacdo, o orgamentista, o0 engenheiro da obra e o engenheiro pds-obra.

Segundo CTE (1994), os processos devem ser detalhados da seguinte forma:

1 Descrever, através de um fluxograma, como o departamento conduz o
processo hoje, utilizando uma linguagem compreensivel, que pode incluir

girias e termos coloquiais.

2 Baseando-se nas relacdes da cadeia fornecedor/processo/cliente, o time

da qualidade precisa responder algumas perguntas:
v" Quais as necessidades dos clientes no nosso processo?

v O que temos que fazer para atender as necessidades dos nossos

clientes?
v" O que necessitamos dos fornecedores do Nosso processo?

Com base nos resultados encontrados a partir dos questionarios aplicados junto
aos agentes envolvidos e levando-se em conta os parametros acima, pode-se
determinar pontos comuns e o0s pontos divergentes que auxiliarao o
desenvolvimento de uma analise critica sobre a pratica atual para o atendimento
de personalizagbes de unidades em empreendimentos de alto padrao na cidade

de S&o Paulo.

3.3 As Etapas da Personalizagao
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3.3.1 A Formalizagao do Processo

Durante as entrevistas verificou-se que em todos 0s casos avaliados foram
desenvolvidos procedimentos especificos para a realizacao do atendimento aos
proprietarios de unidades personalizadas, em trés casos ha a formatagao, ainda
que inicial, de contratos de personalizacdo que serdo firmados com o0s
proprietarios em diferentes etapas do processo. Uma das empresas optou por
estipular que acima de um determinado valor a personalizacao devera se tornar

um aditivo do contrato de construgao do empreendimento.

A insercao destes contratos visa a validagdo de um procedimento de
atendimento, com deveres e obrigagbes entre as partes envolvidas, que
objetivam facilitar o andamento do processo, com ou sem a imposicao de multas

em caso do nao cumprimento de prazos e tarefas.

Verifica-se que os valores contratados pelos proprietarios para a personalizacao
de unidades nos empreendimentos de alto padrdo é relativamente alto,
proporcional ao valor de venda do imoével ndo personalizado, exigindo que as
empresas tenham certas precaugbes quanto a formalizagdo dos servigos

prestados e dos deveres dos clientes.

Esta politica vem sendo adotada por algumas construtoras/incorporadoras, pois
uma das maiores dificuldades encontradas no processo de personalizacao € o
cumprimento dos prazos, além da restricao ao nimero de revisdes de orgamento

e projetos.

Nao foi possivel identificar, durante as entrevistas, a eficiéncia destes contratos,
pois estes estdo sendo adotados por um periodo muito curto de tempo. Em
todos as empresas entrevistadas nota-se que esta formalizacdo do processo €

necessaria para aperfeigoamento do servico prestado.
3.3.2 O Atendimento

Em todos os casos avaliados o atendimento é feito por um arquiteto da

construtora/incorporadora que estabelece o primeiro contato com 0s
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proprietarios do empreendimento via carta convite, enviada por ele ou pelo
departamento comercial, onde sao especificadas algumas regras, prazos e
contatos para o inicio do atendimento As informacdes contidas nesta carta
convite sdo determinadas em conjunto com outros departamentos da empresa;
no caso dos prazos, sempre em conjunto com o engenheiro responsavel pela

execugao da obra.

O envio desta carta convite concentra-se no periodo entre o langamento do
empreendimento e o inicio da construgdo, normalmente mais proximo ao
segundo. Nos casos de unidades vendidas apés o inicio da execucéo o envio
deve ocorrer imediatamente apds a formalizacdo da venda, para tanto, a
interacao entre os corretores de imoveis e o departamento de personalizacao é

imprescindivel para o melhor andamento do processo.

Nesta carta convite sao especificados os prazos para a entrega das etapas pré-

determinadas. Estas entregas podem ser concentradas em duas ou trés etapas:
1. Alvenaria e pontos;
2. Revestimentos;
3. Acabamentos.

Sendo que as etapas 2 e 3, geralmente, ocorrem em conjunto. A determinagao
do prazo para cumprimento destas etapas é bem diferente em cada caso
avaliado, podendo estar vinculado tanto as etapas de obra como ao inicio da

execucao; estes aspectos ficam a critério de cada empresa.

Uma das empresas avaliadas, recentemente esta optando por realizar o
atendimento das trés etapas acima de uma Unica vez, tentando minimizar os
retrabalhos. Em sua experiéncia a empresa detectou que a separagao das
etapas pode dar subsidios para reavaliagdo de itens ja definidos quando do

estudo das etapas posteriores.

3.3.3 As RestricOes
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Nos casos avaliados as restricbes impostas a personalizacao de unidades sao
muito semelhantes, sempre respeitando a estrutura do edificio, shafts, areas
molhadas e fachadas. Em cada caso sao impostas algumas restricoes a
materiais e procedimentos especificos que nas experiéncias anteriores da
empresa foram detectados como de grande incidéncia de patologias e
manutencao. Dentre estes exemplos estdo o uso de marmores brancos,
limestones, canaletas metalicas como rodapés e marcenarias de grande porte.
Outro item que esta sendo quase unanime dentre os casos estudados € a
exigéncia da colocagao de contrapiso acustico ou manta quando da colocagao

de pisos de madeira.

Na verdade as restricoes sao construidas dentro do histérico da empresa e das
caracteristicas do empreendimento, mas percebe-se claramente que em
empreendimentos de alto padrao estas restricoes apresentam algumas excegoes

para o atendimento ao cliente.

Priorizando um melhor atendimento alguns itens que anteriormente eram restritos
nas personalizagbes, neste momento, estdao sendo absorvidos pelas
construtoras/incorporadoras. Algumas empresas estao estabelecendo parcerias
com empresas de mobveis embutidos em cozinhas e dormitérios, pisos
laminados, luminarias e equipamentos, que ha poucos anos nao faziam parte da
realidade de um canteiro de obras. O objetivo é dar ao proprietario do
apartamento personalizado menos trabalho apds a entrega das chaves,
fornecendo a ele a credibilidade e garantias de um empreendimento de grande

porte.
3.3.4 Os Prazos e Os Custos

Na determinagdo dos prazos limite para o aceite das solicitagbes de
personalizacao e para a entrega da unidade personalizada é realizado um
acordo entre as partes envolvidas com vistas a adequacao da realidade atual da

empresa as necessidades dos clientes.
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Juntamente com a data limite de aceite das novas solicitagdes de personalizacao
sao definidos os critérios em cada empresa, sempre vinculados a etapas de
obra, tais como: inicio da obra, concretagem de laje, inicio do revestimento,
compra de revestimentos; sendo que a partir destes sao determinados os prazos
para que o proprietario cumpra com suas obrigacdes (entrega dos documentos

necessarios a execucao da unidade).

Inicialmente sao estipulados prazos para que os proprietarios fagam solicitacoes
de alteragdo em seus apartamentos; quem cumpre 0S prazos recebe o
apartamento na data estipulada previamente para término da obra. Como o
cronograma da obra é apertado e nao pode sofrer muitas interferéncias,
ocorrendo 0 nao cumprimento dos prazos, a execucao dos servicos nestes
apartamentos € reavaliada e novo prazo de entrega pode ser estipulado. Esta
acao pode funcionar como uma forma de penalizagao atribuida a quem nao

cumpre 0 seu prazo.

Geralmente € feita uma verificacdo junto ao engenheiro da obra quanto ao
impacto causado por estas personalizagcbes €, caso necessario, € imposta uma
extensdo do prazo de entrega desta unidade. Esta extensdo acarreta, muitas
vezes, no aumento do tempo que a equipe de campo estara vinculada a obra e

este custo é absorvido de forma diferente em cada caso estudado.

Outros fatores que condicionam o aceite de personalizacdes fora dos prazos
pré-estipulados com a extensao ou nao dos prazos de entrega sao a condigao
de venda de determinada unidade e a situacao financeira do empreendimento no
momento da venda. Quando o pretenso proprietario faz a sua oferta de compra
de uma unidade, vinculada a alguma personalizagao, o incorporador ira avaliar
as vantagens da venda na atual situagdo do empreendimento e, muitas vezes,
pode desconsiderar as justificativas da obra se a transagéo for mais viavel

financeiramente.

A forma de contratacao da obra também pode determinar o aceite ou nao de
personalizagOes tardias; pois se 0 contrato de construgao estipula data e multa

para atrasos na entrega e o prazo inicial nao previa personalizagcbes com longa



22

duracao; o escopo das solicitacdes dos proprietarios deve ser avaliado e, em
caso de aceite, 0os custos gerados para a extensao do prazo de entrega da

unidade com relacao a obra deverao ser arcados pelo proprietario.

Este custo é relativamente alto dependendo da quantidade de unidades que
ultrapassaram o prazo acordado em contrato de construgdo e do tamanho da
equipe que estara alocada na obra para o atendimento dos servicos

personalizados.

Uma solucao apresentada num dos casos estudados € a previsao, por parte da
construtora, de um prazo de extensdo da entrega do empreendimento. No
contrato de construcao é apresentado um prazo de trés a seis meses maior do
que o previsto para a obra sem personalizagOes, para 0 atendimento das
unidades personalizadas, e este custo é repassado aos proprietarios no valor do
imével no momento da compra. Esta solugéo, geralmente, € adotada quando a

incorporadora e a construtora do empreendimento sdo da mesma empresa.

Cada um dos casos apresenta seus pros e contras dependendo da realidade da
empresa e do empreendimento, por isso é sempre interessante discutir estes

itens no momento da contratagdo da obra.

Para as unidades que sao adquiridas apds o periodo permitido para a
personalizagdo de unidades existe uma diferenciagao no procedimento adotado
para cada unidade vendida, nao existindo regra em nenhuma
construtora/incorporadora. A realidade é que os corretores de imoéveis devem
sempre consultar os responsaveis da construtora/incorporadora para se certificar
das informagoes, restricoes e permissdes que devem ser repassadas aos futuros
compradores antes de qualquer negociacao; cada caso é avaliado isoladamente
e 0 aceite ou nao depende do interesse e facilidade da empresa em absorver

cada caso.
3.3.5 Os Projetos

Existem diferentes critérios que determinam a forma que sera realizado o

atendimento as personalizagbes de unidades em um empreendimento. Eles
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devem ser definidos em funcao dos custos e do tempo determinados para este
atendimento. Em todos o0s casos avaliados, a personalizagdo nos
empreendimentos de alto padrao é considerada como personalizacao total, sem
restricoes quanto ao desenvolvimento de projetos, exceto nos itens anteriormente
destacados, mas com total liberdade do cliente quanto ao uso dos espagos,
restritos a unidade, e também na escolha dos materiais e das instalacdes e

sistemas.

No caso da personalizagdo total sao apresentados projetos de arquitetura
desenvolvidos, na maioria dos casos, por arquitetos externos; eles apresentam
as solicitagbes de modificagdo em paredes, pontos de elétrica, pontos de
hidraulica, pontos de ar condicionado, pontos de automacdo, pontos de
aspiracao central, acabamentos, etc. Estes projetos sdo inicialmente avaliados
pelo arquiteto de personalizagao, o engenheiro da obra e, em alguns casos, pela
diretoria das empresas, para que seja dado o parecer dos itens que serao

aceitos ou nao.

Em uma segunda etapa estes projetos de arquitetura servirdo como base para o
desenvolvimento de projetos especificos personalizados (elétrica, hidraulica, ar
condicionado, automacao, alvenaria, etc.) que, na maioria dos casos, sao
contratados pela construtora/incorporadora junto aos projetistas do edificio

(internos ou externos a construtora).

Este procedimento deve-se a facilidade de leitura da equipe de campo, que
estara trabalhando com uma linguagem Unica, e pelo conhecimento que o
projetista do edificio tem do conjunto da obra e das interferéncias das
solicitagbes realizadas. De posse de todos estes projetos, o arquiteto de
personalizacdo tem a tarefa de compatibiliza-los e solicita as correcoes

necessarias para posterior execucao correta do conjunto.

Notou-se que existe uma vertente recente, que opta pelo desenvolvimento de
todos os projetos internos a construtora, inclusive arquitetura, para que exista
uma identidade na apresentacao dos projetos. Percebe-se também, que para

empreendimentos de alto padrao a imagem do arquiteto que o proprietario optou
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para assinar seu apartamento pode ter um peso maior do que a oferta de um

servico especializado a ele.

No caso, do uso de equipes internas, tem-se a facilidade do controle dos prazos.
Mas, para o atendimento ao grande fluxo de personalizagbes nos
empreendimentos na cidade de Sao Paulo, as empresas devem avaliar também
0s custos da manutencao de uma equipe grande e especializada para isto e

verificar a viabilidade e os interesses existentes em cada caso.

Este € um fator bem particular nos casos avaliados, pois se verificou desde
equipes compostas com apenas um funcionario até equipes compostas de trinta
e seis funcionarios, dentre arquitetos e estagiarios. Considerando que na
primeira empresa cada arquiteto atende de 2 a 3 empreendimentos e no
segundo caso, cada empreendimento é atendido por 1 arquiteto e 2 a 3

estagiarios.
3.3.6 Os Orgamentos

Os orgamentos sao apresentados aos proprietarios em diversas etapas e variam
de empresa para empresa. O primeiro custo existente no processo de
personalizacdo estd no desenvolvimento dos projetos especializados
personalizados. Para cada disciplina que receba modificagbes substanciais é
necessario que o projetista realize uma revisao especifica do projeto para a
unidade em questdo. Na maioria dos casos este custo € repassado ao
proprietario, que devera dar o seu de acordo, para entao, a partir disto, sejam

desenvolvidos os referidos projetos.

Em um caso avaliado, esta realidade alterou-se para a redugao do prazo total do
atendimento a personalizagdo. No processo tradicional, o arquiteto do
proprietario apresenta o projeto indicando pontos, que s&o avaliados pelo
arquiteto de personalizacao, este verifica a necessidade da realizacdo de um

projeto especifico desta disciplina para a unidade.

A seguir, é solicitada uma cotacao para a revisao deste projeto ao projetista do

edificio, este orgamento € enviado ao proprietario para seu de acordo e somente



25

apos isso € efetuada a contratacao do projetista, que leva de vinte a sessenta
dias na execucdo da revisao, dependendo da complexidade desta e da

guantidade de servico ja absorvida anteriormente pelo projetista.

Este processo pode levar alguns meses e a obra pode nao ter este tempo para
iniciar a execucao das instalagoes da unidade. Diante desse quadro, uma das
empresas avaliadas optou por fazer uma parceria com 0s projetistas, que ja
estipulam uma tabela de precos para personalizacdo e iniciam a execugcao dos

seus projetos assim que a arquitetura finaliza os seus.

Esta pratica pode gerar um risco caso ocorra uma desisténcia ou alteragao dos
projetos entregues, mas baseando-se nos dados recolhidos, junto as praticas
atuais do mercado, nota-se ser muito pequeno ao referido risco. A empresa
percebeu que na sua pratica diaria a ndo-aceitagdo aos orcamentos de projeto
era tao baixa que nao justificava a espera pelo “de acordo” do proprietario.
Esperou-se, com isso, ganhar no atendimento e na agilidade das respostas a

equipe de obra.

A segunda etapa de orcamentos consiste na quantificacdo dos custos nas
modificacbes de alvenaria e instalagbes, vinculadas sempre aos projetos
especificos desenvolvidos. Nesta etapa, o grande problema encontrado esta na
dificuldade da verificagdo dos valores cobrados pelas instaladoras do edificio

para a execucao dos servigos.

Para tanto, verifica-se de grande valia a determinagcdo de parcerias com a
vinculagdo dos valores que serdo cobrados pelas empresas executoras do
empreendimento para os servigos de personalizacao (p. ex. custo de metro
quadrado de alvenaria, custo por ponto de elétrica, custo base de fiscalizagao

e/ou personalizagao).

Verifica-se que pela inexperiéncia das empresas contratadas no atendimento as
personalizacoes, elas nao apresentavam uma frequéncia nos valores cobrados,
repassando muitas vezes 0s prejuizos de outros itens orcados anteriormente

para as unidades personalizadas.
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A terceira etapa consiste na quantificacdo dos valores referentes aos
acabamentos das unidades personalizadas. Nesta etapa, sdo realizadas
cotagbes dos servicos e materiais a contratar junto a diferentes fornecedores.
Sendo por isto, a etapa mais complicada e demorada de todo o processo de
orcamentacao, pois possui 0 maior percentual de valor orcado e envolve

diretamente o resultado estético final dos ambientes do apartamento.

A didatica de apresentacao dos orgamentos muda de empresa para empresa,
mas nota-se que nao se deve adotar a forma de composicdo dos Servicos
utilizada para o orcamento geral da obra, pois n&o € esta a forma de construgao

do pensamento do proprietario, que compde o0 seu apartamento por ambientes.

Para a composicao dos orgamentos citados acima todas as empresas realizam
as cotagbes para 0s Novos servicos (débitos), mas variam o seu procedimento
para os créditos dos servicos ja inclusos na unidade adquirida. Algumas
empresas realizam novas cotacdes e outras utilizam os valores inclusos no
orcamento da obra, com as devidas corregbes monetarias, para a validagao dos
créditos. No caso de materiais e servicos ja adquiridos para a obra pode-se

utilizar o valor base das contratagoes.

As taxas de administracdo adotadas nas empresas variam em funcado da
realidade de cada uma, que realiza uma composicao de itens diferentes, mas em
geral as taxas variam de 31% a 55%, cobradas somente sobre o valor dos

débitos realizados.

Estas taxas nem sempre estdo implicitas e, em alguns casos, acabam fazendo
parte do corpo do orgamento, servindo também como parcela possivel de
desconto, quando solicitado. Uma das empresas estudadas ja inclui nestas taxas
as despesas com impostos e taxas a pagar, para emissao de notas e compra de

materiais e servicos.

Outra caracteristica bem diversa entre os casos avaliados € a forma de avaliar os
custos da equipe envolvida na personalizagcao. Algumas empresas absorvem

estes nos custos gerais dos seus escritdrios, pois justificam nao ser possivel
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contabilizar as horas de todos 0s envolvidos, que nunca se restringem somente
ao arquiteto de personalizagdo. Outras empresas inserem 0s custos no
orcamento da unidade ou nos custos de uma obra em questao, que pode ser

contabilizada anualmente ou ao final do empreendimento.

Percebe-se claramente que toda a equipe da empresa, especialmente a equipe
de obra, dispensa algumas horas para o atendimento as personalizacoes; um
mestre de obras, por exemplo, gasta muito mais tempo na conferéncia e
compreensao dos projetos quando esta locado em uma obra personalizada.
Para este item é necessaria uma metodologia em cada empresa para a

determinacéo dos envolvidos e da forma como serao distribuidos estes custos.

Uma proposta sugerida seria a pré-determinacao de equipes maiores nos
orcamentos das obras, com base nos historicos das empresas, absorvendo,
desta forma, um custo fixo ampliado para os casos de empreendimentos com
atendimento a personalizagao, especialmente quando se trata de personalizagao

total.
3.3.7 A Documentacao

Nos dias atuais, a maioria das grandes e médias construtoras/incorporadoras de
Séo Paulo esta utilizando sistemas de armazenamento de arquivos na internet

para disponibilizar as informag¢des dos seus empreendimentos aos parceiros.

Estes sistemas consistem em sites da internet vinculados a um banco de dados
locados em servidores da empresa desenvolvedora do sistema, que propiciam o
armazenamento de informacdes de determinado projeto, empreendimento ou
empresa. Através de um acesso via web com /ogin e senha validados por um
coordenador do sistema na construtora/incorporadora, os usuarios cadastrados
podem acessar projetos de diferentes disciplinas, atas, e-mails e comentarios
dos demais usuarios, aos quais possuem acesso liberado pelo coordenador;
assim como armazenar 0S Seus arquivos para a visualizacdo dos demais

usuarios que julgar procedente.
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O atendimento as personalizagbes de unidades esta utilizando estes sistemas
ainda de forma insipiente. Em entrevista com Marcelo Picarelli, desenvolvedor de
um dos sistemas de armazenamento utilizados pelas construtoras e
incorporadoras de Sao Paulo, o SADP, verificou-se que muito ainda se tem a
trabalhar para que o sistema esteja completo e atendendo aos projetos

personalizados.

Atualmente algumas empresas testam o funcionamento destes sistemas em seu
atendimento de personalizacao e validam com nota maxima a facilidade no fluxo
e controle das informagbes do empreendimento. Neste sistema é possivel o
controle total dos acessos, downloads e e-mails trocados entre os usuarios,
garantindo seguranca e confiabilidade na troca de informagdes. Tudo com base
em uma coordenacao que tenha conhecimento do sistema e discernimento para

gerenciar as atividades.

O grande obstaculo que esta sendo quebrado, no momento, € a disseminagao
desta pratica, trazendo a familiarizagédo e agilidade no uso da ferramenta de
gerenciamento de projetos, além da definicao da forma mais correta de utilizacao

desta para o servico de personalizacao de unidades.

Na pratica atual o resultado do processo de personalizacdo € composto dos
seguintes documentos: todos os projetos desenvolvidos para a unidade, planilha
de orgamentos aprovadas pelos proprietarios e memoriais de acabamentos.
Estes sdo documentos comuns em todos 0s casos estudados, sendo que em
cada empresa se agregam a estes, alguns outros documentos de controles

pessoais a cada realidade.
3.4 As Etapas Complementares
3.4.1 A Execugéo

Dentro de um canteiro de obras o servico de personalizagao de unidades
apresenta um novo processo, que deve ser muito bem alimentado pelos servigos
descritos anteriormente para que todas as acdes acontecam de modo fluente e

sem interrupgoes.
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Para isso, o engenheiro da obra participa da definicao das datas limites, da
aceitacao de processos apos o prazo, da deteccao das interferéncias causadas,
na validacao dos orgamentos, etc. Apds o acompanhamento de todas as etapas
acima, a obra é retroalimentada com documentos que validam o processo e

marcam o inicio de cada servigo a ser executado.

Para auxilia-lo na etapa que se inicia a partir deste momento, na maioria das
empresas, é designado um estagiario de engenharia ou arquitetura que ira cuidar
exclusivamente das unidades personalizadas do empreendimento em questao.
Este estagiario deve estar integrado ao sistema e ter uma relagao direta com o
arquiteto de personalizacéao, que lhe fornecera todas as informagoes necessarias

e, por vezes, nao contidas nos documentos entregues.

Durante as entrevistas percebeu-se que, em alguns casos, os documentos finais
do processo de personalizagéo, geralmente, ndo chegam a obra no tempo
determinado para que nao afetem o andamento dos demais servigos. Nestes
casos, a interacao da equipe de obra e o arquiteto de personalizagéo €
fundamental, para a determinacdo de servicos que podem ser iniciados ou
paralisados dependendo do andamento do processo de aprovagdo com 0s

proprietarios.

A composicao de todo o processo demonstra-se muito longa e exige grande
trabalho, por isso, ndo esta atendendo adequadamente as necessidades da
obra, que apresenta seus cronogramas cada vez mais enxutos. Para tanto, no
Capitulo 4 serdo avaliados o cronograma do processo de personalizagao e um
cronograma de obra para a analise de pontos de estudo para a melhoria do

resultado final.

Outro item evidenciado, durante as entrevistas com os engenheiros de obra, é a
falta de detalhes técnicos nos desenhos de arquitetura, que requerem o retorno
ao inicio do processo para a solugéo das duvidas verificadas no momento da
execugao. Este problema pode ser minimizado durante a etapa de
compatibilizagcdo de projetos realizada pelo arquiteto de personalizacao, e

também com a exigéncia de detalhamentos mais precisos.
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Para isso, a formatagcdo de modelos de apresentagdo de projetos pelas
construtoras/incorporadoras podera auxiliar os projetistas na execugao dos seus
projetos e na definicao dos detalhes necessarios. Dentre os principais itens
citados pelos engenheiros de obra estdo a falta dos detalhes de soleiras e

baguetes de portas e dos detalhes no forro de gesso.

Para a validacao dos servigos personalizados executados, as empresas utilizam
varias ferramentas de verificagdo da obra, por parte dos proprietarios, seus
arquitetos e outras empresas contratadas, para se certificar que a etapa seguinte
sera executada sem retrocessos. As etapas que necessitam de validagao,
segundo os casos estudados, sao a finalizagdo dos servicos de alvenaria,

elétrica e hidraulica e a selecao de marmores e granitos.

Para os servicos de alvenaria e infra-estruturas (elétrica, hidraulica, etc.) séo
solicitadas visitas a obra para a verificagao dos itens solicitados em projeto, mas
para 0os marmores e granitos existem divergéncias entre as empresas. Uma das
empresas estudadas se utiliza apenas de amostras de pequeno formato que
devem ser assinadas pelos proprietarios € que servirao de regra para a selecao
das pedras a serem instaladas. Mas, nos demais casos, existe 0 agendamento
de uma visita ao depdsito da marmoraria ou a obra, com 0O proprietario, seu
arquiteto, o arquiteto de personalizagdo ou o engenheiro da obra, para que

sejam validadas as chapas que serdo utilizadas em cada ambiente.

Existe ainda outra etapa que foi identificada como de interesse para a validagcao
dos servicos, a execucao de forro de gesso com grande nivel de detalhes, pois

0s projetos executados pelos arquitetos para esta disciplina sao deficientes.

Estas validagOes sao fundamentadas em atas de reunides, de acordo em
projetos e materiais, e-mails, etc.; valendo sempre o bom relacionamento entre

as partes.

No campo, algumas construtoras utilizam-se da fixagdo dos projetos e

informacoes referentes a unidade nas paredes das unidades personalizadas, de
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modo a auxiliar as equipes que trabalham no local a visualizar e fiscalizar o

conjunto.

Quanto a variabilidade de apresentacdes e solucdes para serem interpretadas
pelas equipes de obra, verificou-se que nao consistem em problema. Pode-se
dizer que ha alguns anos, pela inexperiéncia das equipes, isto prejudicava e
paralisava muitos servicos, mas nas entrevistas realizadas com o0s engenheiros
de obra detectou-se que isto ndo mais ocorre e que as equipes ja estao bem

familiarizadas com esta variabilidade.

Os controles de obra para a conferéncia dos custos e dos servicos variam de
caso a caso. Para a avaliagao das variagOes de produtividade na execucao das
personalizacoes, 0s engenheiros posicionaram-se como sendo inviavel devido a
variabilidade de servicos e materiais e as constantes paralisacdes provocadas
pelas indefinicbes e redefinicbes. Para o controle de custos, geralmente o
engenheiro valida, no momento da sua requisicao de materiais e servigos, as
verbas existentes nos orgamentos de personalizacdo aprovados e 0

departamento de suprimentos deve obrigatoriamente segui-los.

Mas ja existe, em alguns casos, a realizacao de um controle geral de verbas por
unidade/por obra, onde 0 engenheiro consegue administrar suas verbas e validar
possiveis custos extras que venham a ocorrer, por erros de orgamento e/ou de
execucdo. Neste caso, ele tem um controle de entradas e saidas gerais
podendo gerenciar seus gastos através de uma conta exclusiva para as

personalizagoes.

Uma préatica que esta sendo inserida no mercado por uma das empresas
estudadas é a contratacdo de empresas terceirizadas para a execucao de
unidades personalizadas que nao podem ser absorvidas pela equipe da obra.
Desta forma, a execucao do empreendimento nao é prejudicada pela aceitagao
de novas personalizacOes € o cliente pode ser atendido pelo mesmo padrao de
qualidade e no mesmo prazo que as demais, ficando a cargo da coordenagao
do empreendimento a validacdo dos servigos prestados pela empresa

terceirizada.
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Esta pratica é adotada isoladamente dentro da realidade de cada
empreendimento e do interesse das empresas em absorver a personalizagao
solicitada. Para que isso ocorra devem ser avaliadas previamente as condigoes
fisicas de transporte e estocagem de materiais no canteiro, assim como de

locacao de novas equipes, para viabilizar a contratagao destas empresas.
3.4.2 Os Materiais Personalizados

Nas unidades personalizadas verifica-se a utilizagao dos mais variados materiais
e acabamentos, muitas vezes lancamentos do mercado, nao utilizados
anteriormente pelas construtoras. Neste caso, o procedimento comum em todas
as empresas estudadas € a realizagdo de consultas e buscas de referéncias
acerca destes materiais e seus procedimentos de aplicacdo, de modo a validar
ou nao a utilizagao destes. Esta tarefa esta a cargo de toda a equipe, arquiteto

de personalizagao, engenheiro da obra, coordenacao e diretoria das empresas.

O grande risco que toda empresa esta sujeita € o de descobrir a realidade do
material aprovado apenas apos a aplicacdo, o que pode acarretar em problemas
para a obra e/ou para o atendimento de pds-obra; sendo que a sua nao-

aceitacao geralmente ocorre somente apds um evento negativo.

Nestes casos, as empresas podem se valer de termos de responsabilidade que
venham a isentar a construtora de patologias e problemas ocorridos devido ao
uso de materiais de origem e histérico desconhecidos no mercado, o que nao
impede a ocorréncia de problemas para a equipe de obra na adequacao dos

sistemas a utilizacdo de novos materiais.

Quanto aos demais materiais e servicos ja conhecidos pela equipe de obra, o
procedimento normal entre as empresas é a contratagao destes de forma
separada para cada unidade, facilitando a identificacao quando do recebimento,
estocagem e distribuicao no canteiro; sendo que as notas fiscais devem sempre
conter a identificacdo da unidade e, por vezes, do ambiente em que este
servico/material sera executado. Vale lembrar que a aquisicao dos

materiais/servicos com um mesmo fornecedor, mesmo com a emissao de notas
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separadas, pode ser realizada de uma Unica vez, aproveitando o poder de

negociagao da equipe do departamento de suprimentos.

A aquisicao dos materiais personalizados ainda nao € uma realidade coesa e
definida nas empresas estudadas, o processo em funcionamento esta
atendendo as necessidades, mas verificamos que pode evoluir significativamente

para facilitar o andamento do processo na obra.

Como citado em capitulo anterior, muitas empresas ja estao utilizando sistemas
de parceria para o atendimento as unidades personalizadas, aproveitando o
conhecimento dos parceiros na venda e distribuicdo de seus produtos e

minimizando as atividades de suas equipes.

As solicitagbes/requisicoes de materiais e servicos, em todos 0Ss casos, sao
realizadas pela obra, que deve receber todas as informagodes sobre determinado
servigo, para todas as unidades, no momento da contratacao deste; de modo a
solicitar ao departamento de suprimentos o0s produtos personalizados € nao-
personalizados ao mesmo tempo, facilitando a negociagdo, recebimento e

estocagem.

Para materiais fornecidos pelos proprietarios, a regra é a nao aceitagao, mas
esta regra apresenta excegoes, dependendo de cada caso. Esta excecao é
validada, geralmente, pela geréncia e/ou diretoria das empresas. Evita-se este
processo para nao dificultar o controle dos materiais na obra e também pela
possibilidade da ocorréncia de danos a materiais de procedéncia desconhecida

e, por vezes, Unicos.
3.4.3 O Manual do Proprietario Personalizado

Existe uma realidade que esta se fundamentando nas
construtoras/incorporadoras estudadas que € a contratagdo de empresas
terceirizadas para a execucao do Manual do Proprietario personalizado. Estas
empresas, que sao contratadas de trés a seis meses antes do término da
construcao do edificio, utilizam como base todos os documentos do processo de

personalizagdo, assim como fotografias e registros de visita ao local para
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desenvolver desenhos especificos de cada unidade, com precisao de

especialistas no assunto.

Estes manuais ja estao sendo apresentados também em forma de CD-ROOM
interativo que facilita a compreenséao de todo o conteldo que compdem estes
manuais, promovendo uma melhor integracao entre todas as partes envolvidas

no contrato.

Para a coleta das informagdes necessarias a confeccao dos manuais, em geral,
0s engenheiros e estagiarios realizam as conferéncias no campo; para que,
posteriormente, as equipes de arquitetura e/ou empresas especializadas

repassem estas informacdes ao departamento de desenho técnico.

Nas entrevistas realizadas verificou-se que a grande deficiéncia do atendimento
pbs-obra esta exatamente na quantidade e qualidade das informacdes prestadas
pelo departamento de personalizacdo. Desta forma, a qualidade na execucao
dos manuais personalizados e nas informagdes contidas neste podera auxiliar as
equipes de poés-obra na validagao das informagbes necessarias ao seu

atendimento.
3.4.4 As Visitas

Um item que gera muita discussao no processo de personalizagcao de unidades
de alto padréao é o controle as visitas dos proprietarios as unidades
personalizadas durante a execucdo. Em todos os casos estudados verifica-se a
importancia no controle direto do proprietario, minimizando as solicitacoes de
correcao durante a entrega. Ao contrario disto, as novas alteracoes de projetos,
que sao realizadas apds cada visita, acarretam transtornos e contratempos na
obra, sendo que a formalizacdo do acompanhamento destas visitas é necessaria

para o controle destas alteracgoes.

A preferéncia das empresas estudadas € que as visitas sejam formalizadas e
acompanhadas pelos arquitetos de personalizacdo, eles estdo mais bem
preparados para o atendimento e para o controle das solicitacoes. As visitas

técnicas de conferéncia, com arquitetos e outros projetistas do proprietario,
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eventualmente, segundo os entrevistados, podem ser acompanhadas por outras
pessoas, pois emitem relatérios e, geralmente, nao solicitam maiores

esclarecimentos.

Quanto as solicitagbes de alteracdo apos as visitas realizadas, estas podem ser
minimizadas através da apresentagéo clara ao proprietario de seu cronograma
de servigcos e das interferéncias que podem ser causadas caso esta seja a
decisdo tomada. Com isto, verifica-se que é imprescindivel a realizacao de
cronogramas atualizados constantemente para cada unidade personalizada em
separado do conjunto do edificio, para que este controle se efetue mais

facilmente.
3.5 A Entrega das Unidades Personalizadas

Existem divergéncias, nos casos avaliados, quanto ao processo de entrega das
unidades personalizadas. Como apresentado anteriormente, o uso do manual do
proprietario personalizado como parte do material entregue ao proprietario na
entrega da unidade é uma pratica constante, apesar da forma de execucao deste

ainda apresentar diferencas, entre os casos estudados.

A vistoria realizada pelo proprietario no apartamento para a formalizacdo da
entrega da unidade € acompanhada, na maioria dos casos, pelos engenheiros
da obra, mas em alguns casos, pessoas do departamento comercial, do
departamento de personalizacdo ou os engenheiros de poés-obra participam

também.

Acredita-se que o acompanhamento do arquiteto de personalizagdo auxilia na
validagao das solicitagdes realizadas, com o levantamento rapido do histérico de
solicitagbes e de possiveis divergéncias que possam ocorrer. Como este
arquiteto, possivelmente, teve contato com o proprietario nos Ultimos anos, existe
uma proximidade que facilita 0 processo de entrega e atesta credibilidade ao

produto executado.

As experiéncias obtidas com o acompanhamento desta profissional

demonstraram que as solicitagdes de alteragao foram reduzidas e o tempo gasto
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com as verificacoes foi minimizado. Mas ainda sim, nao deve ser excluido o
acompanhamento de algum profissional ligado a execucdo do edificio,
engenheiro da obra ou estagiario, que podera prestar esclarecimentos quanto as
questoes técnicas que nem sempre sdo do conhecimento da equipe de

personalizagao.
3.6 O Atendimento Pds-obra

Nao foram verificadas, nas entrevistas, diferengcas quanto ao atendimento de
pos-obra entre as unidades tipo e as unidades personalizadas. Os entrevistados
solicitaram precaugao quanto aos novos materiais e aos marmores que podem
apresentar patologias, critérios ja adotados nas selecdes de materiais para as

unidades tipo.

Outro item citado nas entrevistas com os engenheiros de pds-obra € quanto a
qualidade e quantidade das informagdes prestadas pelo departamento de
personalizagdo de unidades. As maiores dificuldades apresentadas estao em
encontrar os dados corretos e o histérico das unidades para poder identificar o
que foi executado pela construtora e o que pode ser uma interferéncia posterior

realizada pelo proprietario.

A confeccao de manuais do proprietario completos e a criacao de banco de
dados integrados aos dados da obra facilita a organizagado das informagoes.

Para isto, € necessario identificar corretamente, nos procedimentos de cada

empresa, a forma de armazenagem destes documentos para consulta posterior.
3.7 As Sugestdes de Melhoria dos Entrevistados

Durante as entrevistas foi solicitado aos entrevistados que fizessem suas
sugestdes com o objetivo de melhoria no processo de personalizagdo de

unidades de sua empresa. Dentre as sugestdes fornecidas estéo:

1. Consultoria especializada — o processo de personalizacao deveria sofrer
uma auditoria externa que pudesse identificar os pontos fortes e fracos do

processo, proporcionando uma melhoria nas praticas adotadas; visto que
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a definicao deste processo se desenvolveu dentro das empresas, com

base nas suas experiéncias e ndo numa pratica do mercado;

Ferramentas de controle — desenvolvimento de ferramentas padronizadas
para controle dos documentos, execucao e visitas, com o conhecimento

dos proprietarios, de modo a restringir a sua autonomia;

Equipes — criacdo de equipes especializadas na personalizagao de
unidades que participem de todo o processo de execucdo do
empreendimento, desde a definicao do produto até a entrega da unidade;
incluindo equipes de conferéncia de obra com conhecimento aprofundado
da unidade a ser validada, preferencialmente, com a locagdo de um

estagiario fixo em cada obra para auxilio na execugao;

Pesquisa de satisfacdo - execucdo de pesquisas de satisfagao
especificas para o atendimento a personalizacao de unidades e as etapas
vinculadas, obtendo-se desta maneira um retorno mais preciso quanto

aos servigos prestados;

Vendas — definicao de regras de personalizagao no contrato de compra e
venda da unidade com a possibilidade da definicao de itens que serao

tratados no atendimento, de modo a restringir as alteragdes de projeto;

Terceirizagdo — contratagdo de equipes externas para a execugao de
servicos ou unidades que nao possam ser absorvidos pela equipe em

determinada etapa da obra;

Atendimento — qualificacdo do atendimento através de salas especificas
equipadas com exemplos de servicos e materiais utilizados, fidelizacao
das equipes de atendimento junto aos clientes, exigéncia de experiéncia
técnica e de experiéncia no relacionamento pessoal na selecao dos

responsaveis pelo atendimento;

Projetos e orgcamentos - suporte técnico especializado para a

compatibilizagcdo dos projetos e a realizacdo dos orcamentos, que nao
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precisa ser necessariamente a mesma equipe que realiza o atendimento,

possibilitando uma reavaliacao dos itens solicitados;

Interatividade - utilizacdo de ferramentas de interatividade para o
relacionamento com os clientes, de modo a minimizar o contato pessoal
para itens ndo vinculados ao atendimento de personalizagao propriamente
dito, como por exemplo, para evidenciar 0 andamento dos servicos e 0s

prazos de obra;

Controle de Custos — autonomia ao engenheiro da obra, com o auxilio dos
relatérios da equipe de personalizacdo, para o controle de custos das
unidades personalizadas, de modo a determinar o direcionamento dos
gastos ndo previstos nos orgamentos aprovados e das despesas gerais
que, por vezes, sao incluidas nos custos da obra. Desta forma, espera-se
uma melhor determinacdo dos custos e lucros reais do servico de

personalizacao;

Controle de contratagdes — desenvolvimento de uma planilha ou sistema
para o controle das contratacOes de servicos e materiais que propicie
auxiliar o departamento de suprimentos na visualizagdo do conjunto a

contratar, ampliando seu poder de negociagao e controle.
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4. UMA PROPOSTA DE MELHORIA DO PROCESSO DE

PERSONALIZACAO

Até o presente momento foi avalidada a realidade dos casos estudados, a partir
deste momento, sera abordada como a bibliografia estudada podera auxiliar na

formalizagdo do processo de personalizagao de unidades habitacionais.

Um dos pontos que necessita destaque € que o atendimento do servico de
personalizacdo nao foi desenvolvido com base em um sistema de gestéo,
nasceu em um departamento isolado das empresas e desenvolveu-se com base
nas necessidades Unicas, sendo que cada empresa aplica um processo

desenvolvido internamente e ndo padronizado.

O estudo do servico de personalizagcdo adotado atualmente nas
construtoras/incorporadoras da cidade de Sao Paulo faz-se necessario,
principalmente com o objetivo de enquadra-lo na sistematica atual de gestao da
indUstria da construgao civil, regulamentando-o e propiciando o melhor

atendimento ao cliente e as necessidades das empresas.

Para o entendimento do processo de personalizacdo de unidades sera adotada
a sistematica definida no Guia PMBOK do Project Management Institute, que
remete a caracterizacdo da personalizagdo de unidades como um projeto, que
segundo este € “um esforco temporario empreendido para criar um produto,

servico ou resultado exclusivo” (2004).

Este projeto deve possuir um inicio e um fim e apresentar uma singularidade em
relacdo aos demais. A personalizacao de unidades possui seu inicio quando da
definicdo da criacdo de um novo empreendimento e possui um fim ao momento
da entrega da unidade personalizada ao proprietario, possuindo uma
singularidade em relag&o ao tipo de servigo prestado e dentro de seu processo,
uma singularidade dentre os empreendimentos realizados (considerados aqui

como sub-projetos).
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e A\
PROJETO
Personalizacéo de Unidades
L da Empresa X )
1§ ( \ 1 §

SUBPROJETO 1 SUBPROJETO 2 SUBPROJETO 3
Personalizagéo do Personalizacao do Personalizacao do
Empreendimento A \___EmpreendimentoB ) Empreendimento C

Figura 2 - Estrutura do projeto Personalizagao de Unidades
4.1 ldentificagéo do Projeto
a) Objetivos do Projeto de Personalizagao:

e Atender aos proprietarios dos empreendimentos de alto padrao da
construtora/incorporadora, em etapas, conforme cronograma pré-definido
para a determinacao das alteracbes de projeto e/ou memorial, o
desenvolvimento de orcamentos para aprovacao e a validagdo das

alteracdes solicitadas;

e Garantir que os projetos desenvolvidos estejam conforme os critérios de
qualidade estabelecidos pela construtora/incorporadora e possuam as

informacoes necessarias a execucao da unidade;

e (Garantir a aprovacao de orcamentos com taxa de administracao de X%

sobre o valor dos débitos adquiridos junto a construtora/incorporadora;

e Atender a meta total de orgamentos aprovados em X% em relacao ao
valor do orcamento da obra ou em relagcdo ao valor de venda de cada

unidade;

e As despesas da equipe de atendimento de personalizagao deverao ser de

até X% da taxa de administracao recebida pela construtora/incorporadora;

e As despesas com as demais equipes da construtora/incorporadora
deverao ser até X% da taxa de administracdo recebida pela

construtora/incorporadora;
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e Obter uma média de avaliagao de satisfagao no atendimento entre boa e

otima.
b) Escopo do Produto:

Unidades dos empreendimentos de alto padrao executadas conforme as
solicitacdes dos proprietarios, dentro dos orcamentos aprovados e segundo as

diretrizes de projeto e de execugao da empresa.
¢) Requisitos do Projeto de Personalizag&o:

e FEquipe treinada com amplo conhecimento dos projetos e memoriais do
empreendimento a ser atendido para a identificacao da viabilidade técnica
e das interferéncias causadas pelas solicitagbes de alteracao de projeto

realizadas pelos proprietarios;

e Compreensao das diretrizes de execucao da empresa para a definicao

das solucdes técnicas viaveis para as solicitacoes recebidas;

e Verificagcdo das diretrizes de custo e cronograma de cada
empreendimento para a definicdo do escopo, custos e cronograma de

cada subprojeto;
e Definicao do tipo do servico prestado (personalizagao total ou parcial);

e Definicao das regras e limites (datas, nimero de solicitagbes de revisao,
escopo das entregas, cronograma com prazos do atendimento X

interferéncias);
e |evantamento das despesas iniciais (custo fixo) e despesas indiretas;

e Verificagdo das metas de receita x tempo de atendimento x projecao dos

recebimentos e gastos.

d) Limites do Projeto de Personalizagao:
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e Entregar a obra os projetos, memoriais e orcamentos aprovados das

unidades personalizadas no tempo pré-determinado;

e Esclarecer duvidas referentes aos documentos e relatorios entregues as
demais areas da empresa envolvidas e buscar informagoes necessarias a

estes esclarecimentos;

e FEfetuar relatérios de andamento das unidades personalizadas e dos
projetos/memoriais/orgcamentos aprovados € em andamento, assim como

sua atualizagao constante.
e) Entregas do Projeto de Personalizagao:

e Projetos, memoriais e orcamentos aprovados das unidades

personalizadas conforme as diretrizes de projeto e execucao da empresa;
¢ Relatdrios de andamento das unidades personalizadas;
e Relatérios dos orgamentos aprovados e em andamento;

e Relatérios de controle de projetos e memoriais das unidades

personalizadas.
f) Critérios de aceitagao dos produtos:

As entregas parciais deverdo respeitar o cronograma pré-definido, podendo ser
somente ao final das etapas definidas pela empresa ou ao final de cada parte do
produto (unidade personalizada). Mas o produto final do projeto personalizacao
de unidades somente é considerado finalizado no momento da entrega da
unidade personalizada conforme todas as solicitacoes feitas pelos proprietarios e

validacOes dadas pela equipe de atendimento.
g) Restricoes do Projeto de Personalizagao:

e Em caso de extensdo do prazo de entrega das unidades personalizadas
com relagao a data de entrega prevista para as unidades tipo, verificar os

dados contratuais do empreendimento e as despesas referentes a esta
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extensao para determinar a aceitagao ou nado da solicitagdo e o repasse

das despesas ou n&o ao proprietario;

e Restricoes técnicas de execucao que possam inviabilizar a execugao do
conjunto, acarretar em ampliacdo de areas do projeto de prefeitura, ser

contra as diretrizes de projeto e execucao da construtora/incorporadora.
h) Organizacao inicial do Projeto de Personalizac&o:

Para o projeto de personalizacdo de unidades é necessario uma equipe
composta de arquitetos e/ou engenheiros que possuam conhecimento do
processo de personalizacdo, assim como na empresa exista uma estrutura
formada para atender as solicitacdes. Nesta etapa serdao definidos os envolvidos
dentro de cada departamento da empresa (financeiro, suprimentos, engenharia,

orcamentos, planejamento) e como serao estabelecidas estas relagoes.

Para cada subprojeto temos ainda 0s seguintes envolvidos: incorporadores,
proprietarios das unidades, equipe do atendimento (arquiteto/engenheiro e

estagiario) e corretores de imoéveis.
i) Riscos iniciais do Projeto de Personalizacao:

Dentre os principais riscos conhecidos neste projeto esta a possibilidade de
termos muitas unidades nao vendidas em um determinado empreendimento, o
que impede o atendimento no tempo definido em cronograma e acarreta
possiveis atrasos de execucao das unidades personalizadas com relacdo ao

prazo da obra.
) Marcos no cronograma:

Como ja apresentado anteriormente, temos trés marcos principais no
cronograma da personalizagdo (subprojetos): inicial - definicdo do
empreendimento, intermediario - entregas das etapas pré-definidas pela

empresa e final — entrega da unidade personalizada.

) Limitagbes de recursos financeiros:
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Os recursos do projeto deverao ser gerados pelo proprio projeto, sendo que 0s
gastos iniciais devem ser previstos dentro da estimativa de verba obtida e do

histérico anterior da empresa.

Verificou-se que, de modo geral, a receita do projeto é gerada de forma muito
concentrada € em quantidade maior ao final do projeto; por isso, temos que

avaliar as despesas iniciais e fixas do projeto.

A primeira entrada financeira € caracterizada pela aceitagdo dos proprietarios
aos custos de revisbes de projetos necessarias ao desenvolvimento dos
orcamentos e a execugao das solicitagdes. Esta entrada é pouco expressiva no
conjunto total de receitas. A segunda entrada é composta dos orgamentos de
infra-estrutura e alvenaria e 0os orcamentos de acabamentos, que modificam a
situacao da receita do projeto de forma expressiva, especialmente no segundo

Caso.

A definicao da distribuicdo do atendimento em etapas dar-se-a de forma

diferenciada em cada empresa e, portanto, definira as entradas financeiras.

Estdo sendo consideradas como entradas, o momento da aceitacdo dos
orcamentos por parte dos proprietarios, momento, a partir do qual, as despesas
sa@o iniciadas. Deve-se analisar previamente as formas de pagamento e
financiamento oferecidos pelas empresas aos clientes para determinar as reais

entradas do projeto.
m) Estimativa de custos:

Os custos do projeto sao definidos pelas horas da equipe de atendimento, as
horas das demais equipes da empresa envolvidas no projeto, recursos
necessarios para efetuar o atendimento (sala de atendimento, equipamentos,
materiais, etc.), sempre contabilizando possiveis contratempos (atrasos e
retrabalhos) que possam maximizar estes custos; como por exemplo, a
necessidade da ampliacdo da equipe de atendimento para cumprir 0 prazo e a

qualidade pré-determinados.
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Deverao ser verificados, anteriormente a implantagao do projeto, os recursos e
sistemas necessarios a este (ferramentas de gerenciamento e armazenamento
de projetos, softwares, treinamentos externos, etc.) para identificar e determinar

outros gastos que possam ocorrer.

Verificar a evolugdo das despesas com pessoal no projeto, pois este projeto
pode apresentar uma despesa gerada inicialmente com a equipe locada para
efetuar o atendimento e posteriormente com o aumento do fluxo de trabalho sera
necessaria a ampliagao desta equipe para o atendimento dentro dos padroes
pré-estabelecidos, com a desmobilizagdo total da equipe na entrega das

unidades.

E possivel verificar que a interferéncia dos custos fixos versus a receita tardia
necessita de um pré-planejamento para avaliar as despesas fixas viaveis para o
projeto geral e para cada subprojeto, com a possibilidade de ampliacao de

pessoal.
n) EspecificacOes do Projeto de Personalizag&o:

Estabelecer a quais critérios de aceitagcao de projeto e de execucao o projeto
personalizacao de unidades estara vinculado. Como a base para o projeto esta
no produto de outros departamentos, teremos que seguir, por vezes, Seus

critérios de aceitacao para a definicdo do produto final deste projeto.
0) Requisitos de aprovacao:
¢ Qualidade na compatibilizagao dos projetos;

e Qualidade no atendimento (local, tempo, informacdes prestadas,

quantidade/cliente);
¢ Qualidade no cumprimento das regras pré-estabelecidas.

4.2 Fluxograma do Projeto de Personalizagédo
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Figura 3 - Fluxograma do Processo
4.3 Gerenciamento do Projeto

Conforme critério de classificagao definido estabeleceu-se que o projeto principal
seria 0 atendimento a personalizagao de unidades e seus subprojetos seriam 0s

atendimentos dos empreendimentos da construtora/incorporadora.

Para que este sistema venha a se qualificar é necessaria a identificacdo do
gerenciamento desta cadeia que devera “se concentrar no planejamento, na
priorizacdo e na execugao coordenados de projetos e subprojetos vinculados

aos objetivos gerais de negodcios da matriz ou do cliente” (PMBOK, 2004).
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Este gerenciamento devera estar interligado aos demais departamentos da
empresa e realizar a interacdo do atendimento as personalizacbes com o0s
demais departamentos da empresa que estejam vinculados a esta (suprimentos,

financeiro, projetos, coordenacao de obras, etc.).

As principais tarefas deste gerenciamento sdo: estabelecer e monitorar as regras
e diretrizes do projeto com base nas caracteristicas e necessidades da empresa;
estabelecer prioridades dos subprojetos; planejar, controlar e finalizar cada

subprojeto.

Para este sistema verificamos que 0 organograma por projeto apresenta-se
valido, podendo ser eventualmente mesclado com organogramas matriciais

dependendo da realidade de cada empresa.

Diretoria
Técnica
-
| 1 P < 1 1
Gerente de Gerente de Gerente de Gerente de Gerente de
Projeto Projeto Projeto Projeto Projeto
Personalizacéo Proietos \_ Planeiamento ) Orcamentos Execucéo
fSubProjeto A) ( Equipe ) ( Equipe ) ( Equipe ) ( Equipe
N\ J . J \§ J \§ J .
(SubProjeto B) ( Equipe ) ( Equipe ) ( Equipe ) ( Equipe
- J & J - J - J &
(SubProjeto C) ( Equipe A ( Equipe A ( Equipe A ( Equipe
- J & J - J \ J -

Figura 4 - Organograma Sugerido

No caso de empresas que possam adotar este organograma o envolvimento da
equipe de personalizagado estara mais coeso e as informacgdes ficarao
centralizadas em uma coordenagcdo que devera monitorar as interfaces
necessarias, com isto, a identidade da empresa externamente estara mais forte e

o atendimento prestado ficara mais bem definido.
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4.4 Cronograma do Projeto

Para a analise do cronograma do processo de personalizagao foi desenvolvida
uma tabela com base nas etapas do processo verificadas durante as entrevistas
realizadas, estas etapas estao descritas no Apéndice B, onde estao vinculados
0s responsaveis por cada atividade, as atividades vinculadas e a duragao
estimada para cada atividade. O estudo desta tabela propicia a verificagao dos
itens que compbe o processo e destaca a real importancia de cada etapa no
conjunto, podendo, desta forma, realizar a reavaliacdo do processo, evitando

contratempos e atrasos.

Nesta tabela, foram considerados para etapas simples uma ou duas semanas de
duracdo e para producdo de projetos executivos vinte a sessenta dias,

considerando somente uma revisao tanto para projetos quanto orgamentos.

Note-se que cada construtora tem regras diferentes, mas para este estudo
procurou-se delimitar uma meédia para que fosse possivel a compreensdo do

conjunto e para que cada leitor possa readequar esta tabela a sua realidade.

A partir do levantamento das etapas existentes, foi desenvolvido um cronograma
de atividades para o processo de personalizagdo padrao, ver Apéndice C,
considerando que o atendimento inicia-se logo apdés o lancamento do

empreendimento.

Utilizando esta base verificou-se que um processo de atendimento padrao para
empreendimentos de alto padrao levaria em média nove meses para ser
concluido. No caso de unidades vendidas inicialmente nao teriamos transtornos,
mas para as unidades que serdo vendidas no decorrer da obra esta situacao se
altera substancialmente, o que podera ser verificado com mais detalhes no
proximo item, fazendo-se a comparacao do cronograma de personalizagao com

o cronograma de uma obra selecionada para o estudo.

Neste caso, cabe a cada construtora/incorporadora avaliar as condigdes e
interesses para delimitar as regras na aceitacdo de novas solicitagoes de

personalizacado em um determinado empreendimento. Recomenda-se que cada
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caso seja avaliado, pois cada empreendimento apresenta uma realidade com
relacdo a prazos e custos que pode ditar regras diferenciadas para o
atendimento. Estas regras devem ser bem delimitadas antes do inicio do
atendimento e reavaliadas com o decorrer da obra e das alteragdes no mercado

que venham a ocorrer durante a execugao.

No cronograma proposto, foi realizada a sobreposicao de etapas para obtencao
de maior agilidade no processo. Como o periodo mais longo externo ao servico
de atendimento concentra-se no desenvolvimento de projetos de arquitetura e de
projetos complementares, o ideal seria sobrepor atividades a estas etapas para
reduzirmos os possiveis atrasos. Para as definigoes iniciais (layout e pontos) ndo
é possivel efetuar a sobreposicao, pois nao se ter informacgoes para a realizacao

de qualquer outra etapa.

Mas apoés a liberagao e contratagao dos projetos complementares € possivel
iniciar imediatamente o desenvolvimento e conferéncia dos memoriais e
detalhamentos que devem ser efetuados paralelamente a execugao dos projetos
complementares. Se isto for corretamente realizado, € possivel conseguir
apresentar os orgamentos das etapas previstas posteriormente simultaneamente
e as contratacbes dos servicos e materiais serao realizadas nos periodos

subsequentes.

A solugao dada por um dos casos avaliados que conseguiu reduzir o tempo de
contratagéo e aprovagao dos projetos complementares através de um acordo
com 0s projetistas parceiros que ja estipulam tabelas de custos para revisao de
projetos e iniciam a execucao destes, mesmo antes da liberacao por parte dos
proprietarios, auxilia a reducédo de tempo da primeira etapa. Este acordo pode
ajudar muito na redugao do prazo total do atendimento, mas pode ter riscos
provenientes da nao aprovacao e/ou da alteragéo das caracteristicas do projeto

apos o inicio das revisoes.

Neste caso, 0 arquiteto que estiver realizando o atendimento deste cliente devera

determinar 0 momento correto para o inicio da execugcado destes projetos
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complementares para nao causarmos retrabalho ao invés da agilidade no

processo.
4.5 Cronograma do Projeto x Cronograma de Obra

Para a analise mais detalhada do cronograma desenvolvido para o processo de
atendimento as personalizacbes de unidades em empreendimentos de alto
padrao optou-se pela comparacdo com o cronograma desenvolvido para uma

obra em execug&o numa das construtoras avaliadas.

A obra selecionada possui 24 pavimentos, sendo 1 unidade habitacional por
pavimento com 367m2 e uma cobertura duplex com 694m2. O empreendimento

pOSSsUi apenas uma torre com areas comuns no térreo.

Optou-se pela avaliacao desta obra por esta caracterizar-se dentro de um
empreendimento de alto padréo, pelas dimensoes e caracteristicas das unidades
e pelas especificidades do edificio; mas também por este ndo apresentar
elementos diferenciais que pudessem alterar ou ampliar substancialmente o

cronograma, tornando a sua comparagéo menos relevante para uma pesquisa.

Desta forma, foi realizada a avaliagado de uma obra relativamente convencional
para demonstrar como 0 processo de personalizacdo se enquadraria em um
contexto padrao de servigos apresentados em empreendimentos de alto padrao

na cidade de Sao Paulo.

No Anexo A, é apresentado o cronograma geral da obra de estudo demarcando
0S itens que se caracterizam como marcos para 0 processo de personalizagao
(alvenaria, instalacoes elétricas, embogo/gesso liso). Verifica-se que a data de
inicio do cronograma de personalizacao, Anexo 3, foi demarcada seis meses
antes do inicio da obra de estudo, determinando o que deveria ser o langamento

do empreendimento e o inicio das vendas.

Na analise dos cronogramas verificou-se que, utilizando o processo atual, nao
seria possivel a liberagdo dos layouts das unidades, com a determinagéo das

prumadas de elétrica e hidraulica, antes da concretagem das lajes. Na obra
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objeto de estudo, as concretagens acontecem de agosto/2008 a maio/2009,
sendo que a previsdo de término dos projetos e aprovacao dos or¢camentos
personalizados seria em dezembro/2008; somente a partir do 12°. pavimento

seria possivel ter as definicoes totais dentro do prazo.

Pode-se avaliar o histérico de personalizacbes das empresas e tentar minimizar
as interferéncias com um projeto de arquitetura adaptavel as personalizacoes,

com prumadas periféricas e estruturas com vaos livres maiores.

Ainda ¢é possivel utilizar uma ferramenta de pré-liberacdo de croquis das
unidades que possa auxiliar nos casos de possiveis interferéncias futuras. Isso
caberia aos arquitetos do atendimento que teriam que liberar um documento
assinado pelos proprietarios para a concretagem, onde quaisquer alteragoes em
elementos estruturais teriam que ser definidos ou ndo receberiam autorizagao

para personalizacao futura.

Quanto a marcacao de alvenaria personalizada esta teria uma interferéncia maior
no caso de apartamentos modelos, que no caso estudado, localiza-se no
primeiro pavimento e possui um cronograma especifico, ver Anexo B. Para as
unidades tipo a marcacao de alvenaria inicia-se em dezembro/2008, mesma data

da finalizacao dos processos de personalizacao.

No caso de eventuais atrasos € possivel a liberacao antecipada do layout das
alvenarias, pois se percebe que este item possui um custo agregado pequeno

comparado aos demais itens da personalizagao e pode ser facilmente corrigido.

No caso da existéncia de pré-aprovagao pelos proprietarios, os custos das
possiveis correcoes a serem feitas podem ser revertidos como custos extras ao
proprietario que ira solicita-las. Mas no caso do apartamento modelo a situagao
fica mais complicada, pois a marcacdo da alvenaria esta prevista para

agosto/2008, tendo que ser liberada até esta data por ferramenta apropriada.

Um item importante a ser avaliado quando do estudo do processo de
personalizacao a ser adotado em um empreendimento € a execucao ou nao de

apartamentos modelos, que geralmente sao localizados em unidades ainda nao
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vendidas. Estas unidades possuem um cronograma de atividades diferenciado o
que, por vezes, pode inviabilizar a aceitacdo da personalizagdo. Este item deve
ser avaliado como estratégia das empresas envolvidas no empreendimento € a

decisao devera ser tomada em conjunto.

Os préximos itens relevantes na sequéncia do cronograma séo a execugao dos
contrapisos e das marcacdes de pontos, faixas e taliscas. Estes servigcos sao
definidos em fungéo dos materiais a serem utilizados nos pisos e paredes, que

determinaréao as espessuras e diferencas de nivel adotadas.

Tanto para os apartamentos tipo, como para 0 apartamento modelo, tem-se o
inicio destes servicos em dezembro/2008, o que coincide com o final do
processo de personalizagdo. Para a liberagao destes servicos pode-se realizar a
pré-aprovacédo dos memoriais pelos proprietarios, sendo que na aprovacao dos
orcamentos poderdo ser utilizados materiais somente com as mesmas
espessuras e caracteristicas® dos materiais pré-aprovados, o que nao causaria

transtornos a obra e propiciaria uma extensao do prazo para as definigdes finais.

Para os servigcos de infra-estrutura (elétrica, hidraulica, ar condicionado, gas,
automacéao, etc.) também se tem inicio na obra previsto em dezembro/2008,
demonstrando novamente que o cronograma apresentado para a personalizagao
esta com situacao limite para aprovacao destes servicos, sem poder apresentar

atrasos.

A execugao dos embogos e da aplicagdo de gesso liso, determinada
anteriormente nas faixas, pontos e taliscas esta prevista para inicio em
marco/2009, mas estas nao podem ser alteradas apds a demarcagao, pois ja
determinaram o posicionamento de outros elementos de infra-estrutura e, por
iSO, sao realizadas antecipadamente. No caso do apartamento modelo, a
previsdo de inicio € em fevereiro/2009, o que, com o término da personalizagao

em dezembro/2008 também nao sofreria consequéncias.

A aplicacao dos acabamentos inicia-se, no cronograma da obra de estudo, pelos
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pelos marmores em piso e parede previstos para abril/2009 nos apartamentos
tipo em fevereiro/2009 no apartamento modelo, o que também n&o sofreria
atrasos no caso da finalizagao dos processos em dezembro/2008. Considerando

0 mesmo para todos 0s servicos na sequéncia.

Mas apesar de serem avaliados 0s prazos e a execugdo das unidades
personalizadas ainda depara-se com o problema inicial, quantas unidades terao
o atendimento dentro do cronograma previsto para o servigo de personalizagao e

quantas unidades serao vendidas antecipadamente ao inicio das obras.

Para o caso de apartamentos modelo esta é uma situagcao critica e,
possivelmente, poucas solugOes determinarao excegdes para personalizagao;
sendo a mais conveniente a nao realizacdo da unidade como apartamento

modelo com o possivel atraso de sua entrega.

Mas a equipe de execucado, geralmente, precisa de um modelo a ser realizado
nos primeiros pavimentos para determinar as corregcbes e adequagoes
necessarias, que auxiliarao o bom andamento dos servicos nos demais

pavimentos.

Em caso de pequenas modificacdes realizadas antecipadamente é possivel
avaliar a possibilidade de se manter este como modelo de execugao e nao mais
como modelo de apartamento tipo. Mas no caso desta ser uma unidade com
alteracbes substanciais que nao possam caracteriza-lo como modelo de
execucao é necessario o estudo de um novo modelo junto com a equipe de
personalizagdo, que podera determinar qual caso se enquadraria mais a situagao

da obra, juntamente com a engenharia e o departamento de planejamento.

Para as unidades tipo, nota-se que as unidades localizadas na metade superior
do edificio poderiam apresentar uma folga de poucos meses que auxiliariam o

processo de personalizagdo em cerca de quatro meses para layout e infra-

2 Para revestimento ceramico e laminado melaminico, considerados com mesma espessura, a
composigao do embogo executado deve ser especifica para o material a ser utilizado.
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estruturas e em cerca de oito meses para acabamentos (considerando pré-

liberagcdo de memoriais para espessuras).

Desta forma, percebe-se que é necessario que o cronograma seja apresentado
por pavimento também para as unidades personalizadas e, assim, sejam

determinados quando e 0 qué serdo aceitos em cada caso.

Esta estratégia € valida também para a execucao das unidades, pois como cada
unidade possui as suas especificidades é necessario que os cronogramas sejam
destacados do conjunto da obra e suas caracteristicas sejam abordadas de
forma Unica, prevenindo eventuais surpresas durante a execugao,
proporcionando a visualizagdo da continuidade dos servigos e dos prazos de

cada unidade.
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5. CONSIDERAGOES FINAIS

O trabalho apresentado busca servir como base para estudos acerca do servico
de personalizagao de unidades de alto padrao em construtoras e incorporadoras
no Brasil. Sabe-se que as realidades em cada caso sao diferenciadas, mas
identifica-se a necessidade de delinear boas praticas para tornar este servico
mais claro a alguns usuarios. Espera-se que este atendimento seja difundido
pelo Brasil e, com isso, este estudo possa ser cada vez mais aprofundado e

assim possamos evoluir na qualidade dos nossos servigos.

E inegavel que a realidade brasileira esta tendendo a evolugao na personalizacao
de servicos em todos 0s setores e, para isso, a construgao civil deve estar
preparada para esta mudanca. Os departamentos das construtoras devem
entender melhor como poderao integrar este servico e evoluir em conjunto,
preparando-se cada vez mais nas agOes adequadas as personalizagdes; como
por exemplo, a execucao de projetos mais dinamicos e flexiveis na aceitacao das

mudancgas.

Em empreendimentos de medio padrdo ja se verifica que empresas que
fornecem ao proprietario a opgao de criar projetos em sites na internet,
agregando metros quadrados a sua unidade, dentro de uma modulagéo padrao.
Isto n&o deixa de ser uma formatagao ou padronizacao para o personalizado. O
mercado esta solicitando opgbes e novidades e a dindmica da construgao dos

empreendimentos tera que se adequar a esta realidade.

Nao se pode esquecer que muito ainda temos para caminhar, a padronizacao
dos projetos de arquitetura ainda € recente e a certificacdo das
construtoras/incorporadoras e escritérios de arquitetura também. E necessario
que isso esteja muito bem fundamentado para que estas equipes estejam
preparadas para as novas tendéncias. Enquanto nao tivermos regras para o

‘basico” como poderemos construir o “personalizado”?

Espera-se que a partir deste estudo, possam ser desenvolvidas novas regras e

\

padrbes para o atendimento a personalizagao de unidades, proporcionando
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mudancas na forma de contratacdo dos servicos e materiais, ja assimilando as
solicitagbes diferenciadas, estabelecer parcerias, definir tabelas de pregos para

0S servigos e estreitar as relacdes com os clientes.

A concepcao do edificio deve pensar no personalizado, deve prever possiveis
alteracOes, com base em um banco de dados da empresa e, desta forma,
planejar suas ocorréncias e interferéncias. Com base nestes estudos, as etapas
de planejamento e orgcamento dos empreendimentos podem estimar as possiveis
personalizacdes e sistematizar regras e metodologias que atendam o cliente das

construtoras e incorporadoras.

Isto demonstra que o produto personalizado deve nascer junto com o
empreendimento e, ndo somente, se caracterizar como um diferencial de venda
apos a concepgao do produto. Atualmente o servico acaba por se restringir aos
corretores e atendentes de personalizagdo, sem atingir o conjunto de etapas e

servicos que compdem um empreendimento imobiliario.

Enquanto o produto personalizagdo nao for desenvolvido em conjunto com o
produto imobiliario, somente serao tidos prejuizos no resultado final do
empreendimento. A personalizacdo de unidades habitacionais pode auxiliar a
equipe na identificagdo das caracteristicas do empreendimento e fornecer
informacdes que interferem na definicao do perfil do cliente e do produto em
questao, assim como diversas caracteristicas de projeto que podem viabilizar o

atendimento das futuras personalizacoes.

Podem ser avaliadas técnicas construtivas e novas tecnologias que podem dar
mais flexibilidade aos projetos, aos cronogramas de execucao das obras e,

consequentemente, dos processos de personalizacao.

Os demais departamentos da empresa deverao retroalimentar o servico de
personalizagao, como, por exemplo, na adogdo das mesmas premissas para
controle de projeto do departamento de projetos, conforme sistema de qualidade

adotado para a empresa.
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Com relagao ao planejamento adotado para o empreendimento, nao se
considera correto realiza-lo sem entender o processo de personalizagao; pois,
desta forma, o resultado das reunides, estudos e produtos produzidos pelas
equipes envolvidas nestas etapas ira ser invalidado quando as personalizagoes

forem lancadas dentro destes planejamentos e orcamentos.

Como pensar em uma obra, e no momento da execucao realiza-la com uma
variagao de produto, de orcamento, de tempo de execucao e de materiais? A
resposta a esta pergunta pode trazer a tona diversos dos questionamentos feitos
na etapa de entrega dos edificios personalizados quanto aos problemas obtidos
no decorrer do processo, nos porqués dos atrasos, das contratacdes dispersas,

dos erros de execucao.

O servico de personalizagao aplicado atualmente acaba por definir um novo
processo de construgao de um edificio, que exige um novo planejamento do
conjunto; o que, na maioria dos casos, nao ¢ realizado, e toda a coordenagao
das interferéncias causadas fica a cargo do engenheiro da obra que recebe a
tarefa ardua de corrigir os erros cometidos até o momento e ainda construir um

produto onde suas orientacdes para o trabalho, por vezes, ficam falhas.

Esta pode ser uma das justificativas das dificuldades de aceitacao do servico de
personalizagdo por parte dos gerentes de obra, visto que, em todos 0s casos
avaliados neste trabalho a etapa que apresenta mais dificuldade e certa antipatia

ao servigo de personalizacao € exatamente a execucao da obra.

Mas, e as compras personalizadas como se enquadram neste sistema?
Geralmente sao pedidos unitarios por unidade de habitacao que excluem, por
vezes, do departamento de suprimentos o poder de barganha e negociacao com
os fornecedores. Ja existem construtoras que lancam as compras
personalizadas em um sistema de controle de compras/orgamentos no momento
do “de acordo” do proprietario e caso este produto ainda nao tenha sido
negociado para as demais unidades (tipo) ainda é possivel visualizar no sistema

a sua solicitacao e incluir na compra do conjunto da obra.
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Isto € uma iniciativa valida, mas que nao resolve todos os problemas. No caso de
edificios com muitas unidades personalizadas e com venda de unidades tardias
nem sempre esta sincronia existe, até porque nao é comum fazer parte do dia-a-
dia das equipes de personalizagao o conhecimento e consulta dos cronogramas

de compras.

Para isto € necessario o desenvolvimento de um sistema de informacao que
propicie uma integragdo mais completa entre os sistemas de pedido de uma
obra, de forma a trazer de volta as possibilidades de negociacao. Outro ponto
importante neste item s&o, cada vez mais, as parcerias com fornecedores que
devem estar sintonizados ao processo de personalizacdo, diferenciando as

regras nas obras de alto padrao.

Nos dias de hoje, muitos fornecedores, de olho no mercado das
personalizacoes, ja estao desenvolvendo seus departamentos de personalizagao
para atender essa nova empresa construtora/incorporadora que se configura.
Alguns fornecedores ja disponibilizam suas equipes para auxiliar o atendimento
dos clientes e incentivam a utilizar o seu Know-How para auxiliar as

construtoras/incorporadoras no controle de seus produtos

Com o auxilio de parcerias o departamento de personalizacao da
construtora/incorporadora pode reduzir a sua carga de trabalho e se dedicar a

conferéncia e validagcao das informacoes e projetos.

7

Outra experiéncia valida através das parcerias € a solicitacao da correta
identificacao  dos produtos com as informagbes do  proprietario,
empreendimento, unidade e ambiente, de modo a agilizar o recebimento,

estocagem, distribuicao e instalagéo na obra.

Vé-se necessaria a profissionalizacdo também na contratacdo dos servigos
gerais de obra para o atendimento a personalizacao, determinando nos contratos
de servigos, procedimentos e valores que tornem todo o processo mais claro e

facil para todos
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Com o auxilio de um departamento de suprimentos informatizado e de parcerias
com fornecedores a execucao de uma unidade personalizada pode se tornar
mais facil, mas ainda temos o grande problema da deficiéncia e variagbes de
projeto, que desnorteam as equipe de obra. A ndo padronizagao dos projetos, as
deficiéncias nos projetos externos e a variabilidade de solugbes em uma obra

s&o os itens que geram retrabalho.

Detectou-se nas entrevistas realizadas que os projetos arquitetdbnicos gerados
por arquitetos externos, contratados pelos proprietarios, na maioria das vezes
nao atende aos parametros de projeto definidos nas construtoras, o que dificulta
o trabalho tanto da equipe de personalizacao quanto de obra. E necesséaria uma
formatacao técnica que utilize como base os padroes da ASBEA e que discipline
a apresentacdo dos projetos técnicos para unidades personalizadas. O que
facilitaria a leitura pelas equipes de obra e reduziria as conferéncias e correcoes

realizadas pela equipe de personalizacao.

A criacdo de um manual de escopo de projeto para unidades personalizadas,
como existe para projetos, seria um grande passo para a padronizacao das

apresentacoes de projetos para construtoras/incorporadoras.

Algumas empresas buscando escapar destas dificuldades executam todos os
projetos dentro do departamento de personalizagéao, que ja esta mais adequado
a formatacéo adotada nas empresas, mas isto tira dos proprietarios o luxo e
requinte dado pela assinatura de certos arquitetos do mercado, que podem dar

mais identidade ao seu projeto personalizado.

No sistema atual, as equipes de execugcao precisam estar eficientemente
treinadas para se adaptar a leitura de projetos vindos de diversas fontes, em uma
mesma obra, 0 que causa a paralisagao dos servicos a cada mudanca de
unidade, para a leitura e compreensao de todos os itens. Existem casos que as
legendas de projetos sdo completamente diferentes de uma unidade para outra.
Por isso, parece imprescindivel a padronizacao destes, com caracteristicas de
apresentacédo e conteldo definidos pela construtora em fungédo do perfil do

empreendimento.
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Nao seria de se esperar, em um futuro préximo, a existéncia de um manual
padrdo para as construtoras e a distribuicao de um CD-ROM com as bases a
serem utilizadas nos projetos de cada empreendimento, fazendo com que os
grandes escritérios de arquitetura sejam parceiros num empreendimento de
personalizacdo das unidades. Isso caminhara junto com a, ainda insipiente,
certificacdo dos escritorios de projeto, que tendem a ter servicos cada vez mais

especializados e qualificados.

Ainda considerando o conjunto que compde a execucdo da obra devemos
considerar que o proprietario de uma unidade personalizada faz parte da
concepgao de seu produto e, para isso, as informagdes devem ser definidas em

uma obra sempre por unidade, para facilitar a prestacao de informacoes a este.

As obras enfrentam o grande problema das freqlentes visitas dos proprietarios
aos empreendimentos, que ocupam o tempo das equipes de engenharia e de
personalizagdo e alteram servicos e/ou materiais a seu gosto. Durante as
entrevistas verificou-se que € inevitavel a restricao a entrada destes proprietarios
as suas unidades, quanto maior o padréao do empreendimento maiores

liberdades estes possuem ao acesso.

Algumas construtoras estao procurando limitar e formatar estas visitas, o que
pode ser uma saida. Mas podem ser utilizadas outras ferramentas que levem ao
proprietario informagdes de sua unidade sem que seja necessaria a vistoria no

local.

Diversas empresas se utilizam de sites de relacionamento onde colocam
informacdes sobre o andamento do empreendimento e depoimentos sobre
assuntos que podem ser interessantes para alguém que esta planejando sua
nova residéncia. Pode-se encontrar nestes exemplos um bom estudo de caso,
disponibilizando na internet informagdes sobre o andamento da obra, com
cronogramas, fotos e quaisquer informagdes que minimizem a curiosidade do

cliente quanto ao produto adquirido.
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A partir do momento que a empresa expde com clareza todas as informagoes, o
cliente se sente seguro e confiante no produto. O empreendimento imobiliario é
um produto adquirido com, em média, dois anos de antecedéncia e “no escuro”;
pois quase tudo que se refere ao empreendimento e/ou a unidade personalizada

nao ¢ de facil visualizagao a um cliente leigo em engenharia e arquitetura.

A disponibilizacado de informacbes do empreendimento em sites de
relacionamento o torna mais préximo de sua posigcao de investidor. No mercado
da bolsa de valores as empresas que vendem as suas agdes sao obrigadas a
prestar contas de seus servicos detalhadamente a todos os investidores,
independente do capital investido. O cliente do mercado imobiliario ndo deixa de
ter este direito, pois € o capital dele investido que, por vezes, viabiliza a execucao

do empreendimento.

Um ponto fundamental, além das fotos da unidade e dos servicos
(principalmente personalizados) ja executados, encontra-se na disponibilizagao
de um planejamento por unidade, onde o proprietario tera acesso as
interferéncias que ele causara caso qualquer paralisagao de servico e/ou
alteracao de material seja realizada. Com isto, ele podera verificar que a
execucao de sua unidade nao € apenas composta de servigos simples e que a
cadeia de servicos é bem ajustada para atender a todas as solicitacoes ja

realizadas, minimizando a impressao de ma vontade da equipe de obra.

Desta forma, pode-se trazer o proprietario para dentro da obra, sem a
necessidade de sua presenga fisica, aléem de que este canal de ligacao dele com
a obra pode trazer comentarios, sugestdoes e, principalmente, aprovacoes
parciais de servigos; que fazem com que a equipe passe com mais seguranga
para as etapas seguintes, sem a possibilidade de interferéncia. Além de nao ser
possivel esquecer que quanto maior a interagdo do cliente no andamento da
execugdo do produto, mais simplificado sera o processo de entrega e
manutencao e, principalmente, mais satisfeito e com possibilidade de retorno

este cliente estara.
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Quanto a formatagao das regras do atendimento, a melhor pratica ainda esta na
realidade de cada empresa e, talvez, de cada empreendimento (por prego de
custo, por preco fechado, etc.). Outro item a ser avaliado durante a organizagao
do processo de personalizagdo ¢ o momento que estas regras devem ser
apresentadas ao proprietario, se no momento da assinatura do contrato, como
parte integrante do contrato de compra e venda ou somente durante o

atendimento de personalizacao.

Apos as entrevistas realizadas parece ser mais vantajosa a primeira 0pgao, por
restringir futuras posturas que poderiam ser adotadas no caso do proprietario
nao ter conhecimento das regras do processo antes da aquisicao do imovel.
Para tanto, as corretoras de imoveis deverao ser devidamente treinadas e estar
cientes destas regras para nao fornecer informacoes errbneas aos adquirentes

dos imdveis e, com isto, validar itens nao permitidos pelas construtoras.

A evolucao da construcao civil brasileira é constante e a implantagéo de pacotes
de CRM e ERP nas grandes construtoras/incorporadoras nos Ultimos cinco anos,
nos mostra isto. Para o sistema de armazenamento de arquivos, citado neste
trabalho, o seu desenvolvedor nos relatou que espera, em um futuro préximo,
inserir o controle de cronograma no sistema online, com a interagao do usuario.
Podemos talvez, com isso, apresentar ao proprietario a realidade de seu
apartamento em tempo real, com a visualizagdo, de forma clara, das

interferéncias de suas solicitacoes.

Outra ferramenta que surge no mercado da construgao civil € o BIM (Building
Information Modeling) um sistema que propicia a construcao dos projetos em
modelos 3D, ele proporciona uma melhor visualizagdo e interacdo de todos

projetos e outros dados vinculados.

7

Neste sistema é possivel vincular outras informacdes aos projetos, como
orcamentos, quantitativos, cronogramas; sendo que todas as informacdes sao
facilmente atualizadas apds cada alteracao. Este sistema consiste em um banco

de dados do empreendimento, onde diversos envolvidos incluem 0s seus
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comentarios acerca do projeto, e, desta forma, os demais envolvidos nao

precisam repetir tarefas que antes ndo estavam vinculadas diretamente.

Em que isso auxilia a personalizagao de unidades? Em muita coisa, 0s projetos
s&o repassados completos ao atendimento e todas as alteragdes realizadas pela
equipe ja sao realizadas num banco de dados comum as praticas da empresa e,
desta forma, o departamento apresenta-se mais integrado a maneira de construir
o edificio, além de ter uma pratica mais rapida e correta de apresentar as

modificacdes realizadas

Com base nos itens apresentados acima é possivel que cada empresa estude a
sua realidade e verifiqgue como melhor podera desenvolver o seu processo de
atendimento, determinando as caracteristicas do seu servico, mas adotando

parametros evidenciados pela realidade atual.

Este trabalho busca, com isso, apresentar um padréo do atendimento prestado e
descrer alguns itens que devem ser mais bem abordados em novos estudos
para que possamos evoluir na qualidade e nos servicos realizados pela

construgao civil.

Verifica-se que o estudo dos cronogramas apresentado acima devera ser
aprofundado dentro de cada realidade, e que este deve fazer parte dos estudos
iniciais a serem feitos para a definicdo do processo de atendimento de cada

empreendimento, dentro de uma didatica desenvolvida por cada empresa.

Acima foi apresentado o inicio de um estudo, as ferramentas de analise e o
caminho a seguir, mas como esta é uma etapa muito singular em cada caso, é
necessario que cada leitor enquadre este trabalho na sua realidade e possa

melhor usufruir deste estudo.

Espera-se ter plantado uma semente que ira se desenvolver dentro de cada
realidade e talvez possamos ter um novo mercado se formando, mais

desenvolvido e preparado para o atendimento qualificado.
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Para os proximos estudos: aplicar parametros, testar solucdes, reavaliar e
reformatar. Estamos em constante evolucao e a criagao de novos servicos e do

desenvolvimento da construcao civil brasileira nos mostra isso.
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APENDICE A - Questionario Utilizado nas Entrevistas

Nesta entrevistas estardo sendo avaliados quatro critérios da qualidade.
1 Qualidade em projeto (QP);
2 Qualidade na aquisicao — materiais (QA);
3 Qualidade no gerenciamento e na execugao (QGE);
4 Qualidade na operacao e na manutencao (QOM);

DADOS GERAIS
Construtora/Incorporadora
Entrevistado

Data

QUESTIONARIO TIPO 01

Agente avaliado: atendente do departamento de personalizac&o

No. [TIPO |QUESTAQ

01 |QGE |A construtora/incorporadora possui procedimento especifico para o
atendimento a personaliza¢des de unidades? E possivel fornecer
uma copia para estudo?

02 |QGE [Quem realiza o atendimento aos clientes para personalizacao?
Onde?

03 |QGE [Como é feito o primeiro contato com o cliente?

04 |QGE |A construtora/incorporadora possui contrato para o servigo de
personalizacao? Caso sim, € possivel fornecer uma cépia? Caso nao,
como sao informadas as restricoes e regras para a personalizagao?
05 |QGE [Quando é iniciado o atendimento aos clientes?

06 |QP |Quais séo as limitagbes impostas as modificacdes (projetos)?

07 |QGE [Como sao compostos o0s prazos para aceite de modificacdes? Quem
participa da definicdo destas datas?

08 |QGE [Sao aceitos processos apos 0s prazos previamente estipulados?
Como s&o administrados junto a obra?

09 |QGE [Existe contato com os corretores para informagoes sobre 0 processo
e verificagdo dos memoriais de venda?

10 QP [Séo oferecidas opcgodes de planta e acabamentos? Quem define estag
opcoes e em que etapa?

11 |QP  |Como ¢ realizada a avaliacao das solicitagoes/projetos recebidos?
Quem realiza a compatibilizacdo com os complementares?

12 |QP |Os projetos de arquitetura e os complementares sao realizados por
quem (construtora/projetistas da construtora/projetistas do cliente)?
13 |QP  |Existe lista mestra de projetos? Como s&o controlados os projetos
externos? Quem valida e supera 0s projetos?

14 |QA/ |Como e quem realiza a composi¢cao dos orcamentos? Sao abertos
QGE |aos clientes?

15 |QGE |Qual a composicao das taxas adotadas?

16 |QGE |Existe controle dos custos do departamento de personalizagao?
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17 |QGE |Quais sao os documentos utilizados para o controle do processo?

18 QP  |Como e quem realiza o “as built” da unidade, em que projetos é
realizado?

19 |QGE/ |Quem realiza a entrega das unidades personalizadas? Existe material

QP  (diferenciado para estas unidades”?

20 |QGE |Quais sao as principais dificuldades encontradas no processo?

21 |QGE [Quais sao as especificacoes repassadas a obra quanto aos materiais
utilizados e forma de execucao?

QUESTIONARIO TIPO 02

Agente avaliado: orgamentista

No. [TIPO |QUESTAO

01 |QA [Quais sao as fontes de orcamento?

02 |QA |[Quem confere os orcamentos com relacao aos projetos?

03 |QA [Séo especificados 0s projetos base no orgamento apresentado? De
que forma?

04 |QGE [Existe o controle dos custos indiretos da obra sobre cada unidade?

05 |QGE [Como sédo cobrados os custos fixos da obra pds entrega das areas
comuns?

QUESTIONARIO TIPO 03

Agente avaliado: gerente da obra

No. [TIPO |QUESTAO

01 |QGE [Como é realizado o controle das personalizagbes na obra? Quem € o
responsavel?

02 |QP |Vcs utilizam copias dos projetos na unidade? Quais projetos?

03 |QGE |O cronograma da obra contempla as unidades personalizadas?

04 |QA [Como é feita a contratacdo dos materiais e servicos personalizados?

05 |QGE [Como é realizado o recebimento e estocagem dos materiais
personalizados?

06 |QGE [Dentre os documentos recebidos no processo de personalizagao
quais vc julga necessarios e quais sao indiferentes? Quais deveriam
ser introduzidos?

07 |QGE [Séo realizadas reunides com o atendente de personalizagao? Com
que freqUéncia e em que etapa?

08 |QGE [Quem realiza o controle geral de custos da obra? Como séo
administradas as personalizagdes”?

09 |QGE [Quais as principais dificuldades encontradas para a execucao das
modificacdes? Que tipo de informacao é deficiente?

10 |QGE |Como sdo controladas as visitas dos clientes?

11 |QP |Como ¢ feito o0 “as built” das unidades modificadas?

12 |QGE |Quem e como é feita a conferéncia dos servicos? Em quais etapas”?

13 |QGE |[Existe muito retrabalho? Quais os maiores vilbes?

14 |QGE |Em quais materiais vcs solicitam a verificagao dos
proprietarios/arquitetos antes da finalizagédo dos servicos?

15 |QGE |Como ¢ feito o controle dos marmores, granitos e pedras? Quem

solicita e em que etapa?
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16 |QA [Sao aceitos materiais fornecidos pelos clientes? Se sim, como sao
administrados?

17 |QA  |Vcs utilizam alguma parceria para a organizagao e controle dos
materiais?

18 |QGE |Como sdo documentadas as vistorias de servicos, materiais e
projetos feitas pelos arquitetos/proprietarios?

19 QA |Como sao tratados os materiais novos, quais sao as especificacoes
requeridas para a utilizagao?

20 |QGE [Como é controlada a produtividade nos servigos personalizados?
Quais 0s prejuizos para o andamento dos servicos?

21 |QP |Quais as dificuldades das equipes de campo para a interpretagao
dos projetos personalizados?

QUESTIONARIO TIPO 04

Agente avaliado: engenheiro de p6s-obra

No. [TIPO |QUESTAO

01 |QOM [Quais s&o os principais problemas encontrados para o atendimento
as unidades personalizadas”?

02 |QOM [Quais os materiais e servicos que demonstram mais solicitacdes de
manutencao (com relacdo as solicitacoes diferenciadas)?

03 |QOM [Que tipo de informacgéao é fornecida ao atendimento pds-entrega na
finalizacao da obra, com relagao as unidades personalizadas? Que
tipo de informacao vcs sentem falta?

PARA TODOS

No. |QUESTAO

01 |Que melhoria vc proporia para a qualificagao dos servicos prestados pela

construtora para a personalizacao de unidades?

Observagao: Foram solicitados a todas as empresas informagdes obtidas dos
proprietarios de unidades personalizadas, mas a maioria ndo faz nenhum tipo de
avaliagao pos entrega das unidades e/ou nao fornece os dados.
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| ETAPAS DO PROCESSO DE PERSONALIZACAO

ETAPA

RESPONSAVEIS

ATIVIDADES VINCULADAS

LIMITE ACEITAVEL

—

Venda da unidade

corretores/depto comercial

apresentacédo do produto/custos/prazos

assinatura de contrato dos servicos

no ato da venda

N

Lista de proprietarios

corretores/depto comercial

repasse das vendas as construtoras (depto de personalizagéo)

7 d apds a venda

w

Inicio do atendimento

depto personalizagao

envio de cartas e comunicados (prazos e contatos)

7 d apds o recebimento do contato

4

Inicio das solicitagdes

cliente

contato (e-mail/tel) com o depto de personalizagéo - retorno da carta

* data de inicio do atendimento (contato c/ intengéo de
personalizag&o)

15 d apos o envio da carta

ETAPA 1 - LAYOUT E PONTOS

Definicao do layout

cliente/arg do cliente/arg personal

definicao do layout personalizado da unidade

30 d apds retorno da carta (data inicio)

Avaliagéo do layout

arquiteta de personalizacao

avaliagdo das alteracoes solicitadas/liberacéo do projeto

15 d apos a definicdo do layout

De acordo no layout

cliente

aprovacao do layout final

15 d apos a avaliagao da arquiteta

Definicao dos pontos

cliente/arg do cliente/arg personal

definicdo dos pontos de eletrica/hidraulica/asp/ar cond/autom

45 d apds retorno da carta (data inicio)

Avaliacéo dos pontos

arquiteta de personalizacao

avaliagdo das alteracdes solicitadas/liberacdo do projeto

15 d apos a definicdo dos pontos

De acordo pontos

cliente

aprovacao da planta de pontos final

15 d apos a avaliagao da arquiteta

11

Orcamento projetos complem.

arquiteta de personalizacao

orgamento com os projetistas para a revisdo dos projetos
complementares

15 d apds a aprovacéo layout/pontos

12

Aprovacao do or¢ de projetos

cliente

aprovagao de orcamento para a execucao dos proj. complementares

15 d apos a apresentacdo do orcamento

13

revisdo do orcamento

arquiteta de personalizacdo

novos orgamento e descontos

15 d apods a ndo aprovagdo do orgcamento

14

de acordo no orgamento

cliente

aprovagao do orcamento

15 d apds a segunda apresentacdo

15

Contratacéo projetos
complem

arqg personalizagdo/suprimentos

contratacdo dos projetos complementares contratados

7 d da aprovacao do orcamento

16

Execucéo dos projetos comp.

projetistas da construtora

execucado dos projetos contratatados

60 d apds a contratagéo dos projetistas

17

Revisao dos proj. complem.

arg personal/cliente/arg cliente

verificacao das solicitacdes do cliente nos projetos personalizados

15 d apds a entrega dos proj. revisados

18 | De acordo projetos complem. | cliente/arg do cliente aprovacéo da versao dos projetos complementares vélida p/ obra 15 d apos a reviséo dos projetos

19 | Orcamento execucéo etapa 1 | arquiteta de personalizagéo orcamento ¢/ instaladores p/ execugdo dos projs de layout e pontos | 15 d apds a aprovacgédo dos projetos

20 | Aprovacao do orcam. exect cliente aprovagao do orgamento para execucéo do layout e ptos aprovados | 15 d apds a apresentacdo do orcamento
21 | revisao do orcamento arquiteta de personalizacao novos orcamento e descontos 15 dapds a ndo aprovacgdo do orcamento
22 | de acordo no orcamento cliente aprovagao do orgamento 15 d apods a segunda apresentacéo

23 | Liberacao execucéao etapa 1 arg personal/suprimentos/obra repasse de proj/orgamentos/contratacbes para compra e execucédo | 7 d apo6s a aprovacdo do orcamento

24 | Verificacdo das contratagbes | arg personal/suprimentos/obra verificar contratacoes e prazos 15 d apods a liberacao para obra
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ETAPA 2 - ACABAMENTOS

25 | Apresentacao do memorial arquiteta de personalizacao apresentacdo do memorial de acabamentos ao cliente/arg cliente 15 d apds a aprovacéo do orc projetos
26 | Definicdo dos acabamentos cliente/arg cliente apresentacdo do memorial de acabamentos personalizado 30 d apds a apresentagdo do memorial
27 | Avaliagao das solicitagcoes arquiteta de personalizacao avaliacdo das alteracdes solicitadas 15 d apds a entrega do memo personal

28

Aprovacao do memorial

cliente

aprovagao do memorial de acabamentos personalizados

15 d apds a avaliagao da arquiteta

29

Solicitagao de projetos dets

arquiteta de personalizacdo

solicitagao e verificacéo dos projs necessarios p/ execugéo do
memorial

15 d apos a avaliagao da arquiteta

30

Execucao dos detalhamentos

arquiteto do cliente/cliente

execucao dos dets necessarios a execugdo dos acabamentos

30 d apds a solicitacdo dos projetos

31 | Avaliagao dos detalhamentos | arquiteta de personalizacdo avaliacdo dos projetos de detalhamento 15 d apos a entrega dos detalhamentos

32 | Aprovacao dos projetos cliente aprovacéo dos projetos de detalhamento vélidos para a execucéo 15 di apos a avaliagao da arquiteta
orgamento ¢/ os fornecedores cadastrados das solicitacdes do

33| Orgamento dos acabamentos | arquiteta de personalizagcdo cliente 15 d apds a aprovacéo do projetos
aprovagao do orgamento para a execugao do memorial

34 | Aprovacao do or¢ acabam. cliente personalizado 15 d apos a apresentacéo do orcamento

35 | revisao do orcamento arquiteta de personalizacao novos orgamento e descontos 15 d apds a ndo aprovacéo do orgamento

36 | de acordo no orcamento cliente aprovagao do orcamento 15 d apds a segunda apresentacdo

37 | Liberacdo execucao etapa 2 arqg personal/suprimentos/obra repasse de proj/orgamentos/contratacdes para compra e execugdo | 7 d apods a aprovacéo do orcamento

38 Verificacdo das contratagbes | arg personal/suprimentos/obra verificar contratacoes e prazos 15 d apos a liberagdo para obra

ETAPA 3 - EXECUCAO

39

Controle da execucao na obra

obra

verificagdo das solicitacbes/projetos no canteiro

na finalizacao de cada servico

40 | Agendamento conferencias obra/arqg cliente/cliente realizagdo de conferéncias das solicitagdes no canteiro apos execucéo de cada servico
41 | De acordo na execugao arg cliente/cliente de acordo em ata de reuniao dos servicos executados no ato das conferéncias (ata de reuniao)
42| Controle de visitas arquiteta de personalizacao agendamento e controle das visitas no canteiro solicitadas a arg. personal com 15 dias
43 | Execucéo de "as-built" obra/empresa contratada execucao de "as-built" das unidades personalizadas na finalizacao de cada servico
Execugao de manual
44 | personal. obra/empresa contratada execugao de manual do proprietéario personalizado 3 a 6 meses antes da entrega da unidade
45 | Entrega da unidade obra/comercial entrega da unidade personalizada ao cliente apos a finalizagdo/conferencia dos servicos
46 | Registro de docs finais obra registro e entrega dos docs utilizados na execugéo para o pds-obra | apds a entrega da unidade

* As datas limites sao estipuladas por cada construtora dentro das condigOes de aceite das personalizacao e de execugao de seu

processo

** Devem ser definidos em contrato de personalizagéo o limite de revisdes de projeto aceitavel por cada construtora (neste caso, estamos considerando 1 reviséo)
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1D Nome da tarefa Duration Start Finish  |Pred|'07 11 Feb ‘07 |4 Mar ‘07 |25 Mar '07 [ 15 Apr ‘07 | 8 May '07 [27 May'07  [17 Jun'07 18 Jul ‘07
; i} TIM|SISIFITIWITIM|S[S[FITIWI[TIM[S[S[FIT[W|T[M|S[SIFITI[WI[TI[M
2 |Ed |Lancamento 1day| Tue 20/2/07| Tue 20/2/07 Langamento
3 |54 |INICIO DA OBRA 664 days| Mon 20/8/07 Thu 4/3110 I
4 |[F§ [venda 1day| Wed 21/2/07| Wed 21/2/07|2 venda
5 |Ed [informar dados 5days| Thu 22/2/07) Wed 28/2/07|4 informar dados (777
6 [Fd [carta convite 5 days Thu 1/3/07|  Wed 7/3/07|5 carta convite (77
7 resposta 10 days Thu 8/3/07] Wed 21/3/07(6 resposta
8 definigdo do layout 20 days| Thu 22/3/07| Wed 18/4/07|7 defini¢do do layout omr = b |
9 |Ed [avaliagio do layout 10 days| Thu 19/4/07] Wed 2/5/07 avaliagao do layout (7mmmmenms, |
10 de acordo layout 10 days Thu 3/5/07| Wed 16/5/07|9 de acordo layout (7T
1" definigdo dos pontos 30 days| Thu 22/3/07| Wed 2/5/07|7 defini¢do dos pontos |
12 avaliagdo dos pontos 10 days Thu 3/5/07| Wed 16/5/07|11 avaliagdo dos pontos (ommmwrn
13 de acordo nos pontos 10 days| Thu 17/5/07| Wed 30/5/07{12 de acordo nos pontos [y
14 orgamento projetos 10 days| Thu 31/5/07| Wed 13/6/07(13 orgamento projetos
15 aprovagdo orgamento 10 days| Thu 14/6/07| Wed 27/6/07 |14 | aprovagéao orgamento (o
16 revisdo de orgamento 10 days| Thu 28/6/07| Wed 11/7/07(15 reviséo de orgamento (7 TR
17 de acordo orgamento 10 days| Thu 12/7/07| Wed 25/7/07(16 de acordo orgamento
18 contratagdo dos projetos 5days| Thu 26/7/07| Wed 1/8/07(17 contratagio dos projetos Gi
19 execugdo dos projetos 40 days Thu 2/8/07| Wed 26/9/07(18 execugao dos proj
20 revisdo dos projetos 10 days| Thu 27/9/07| Wed 10/10/07{19
21 de acordo nos projetos 10 days| Thu 11/10/07| Wed 24/10/07|20
22 orgamento p/ execugao 10 days| Thu 25/10/07| Wed 7/11/07|21
23 aprovagdo orgamento 10 days| Thu 8/11/07] Wed 21/11/07 |22
24 revisdo orgamento 10 days| Thu 22/11/07| Wed 5/12/07|23
25 de acordo no orgamento 10 days| Thu 6/12/07| Wed 19/12/07 |24
26 contratagdes 5 days| Thu 20/12/07| Wed 26/12/07(25
27 apresentagdo do memorial 1day| Thu26/7/07| Thu 26/7/07(17 apresentagdo do memorial &
28 definigdo dos acabamentos 20 days Fri 27/7/07| Thu 23/8/07 (27 defini¢éo dos acabamentos%
29 avaliagdo das solicitagbes 10 days Fri 24/8/07 Thu 6/9/07|28 avalia
30 aprovagdo memorial 10 days Fri 7/9/07|  Thu 20/9/07 |29
31 olicitagdo de dets 10 days Fri 7/9/07| Thu 20/9/07|29
32 execucdo dos dets 20 days Fri 21/9/07| Thu 18/10/07|31
33 avaliagdo dos dets 10 days| Fri 19/10/07| Thu 1/11/07(32
34 aprovagdo dos dets 10 days Fri 2/11/07| Thu 15/11/07|33
35 orcamento dos acabamentas| 15 days| Fri 19/10/07| Thu 8/11/07(32
36 aprovagdo orgamento 10 days Fri 9/11/07| Thu 22/11/07(35
37 revisdo de orgamento 10 days| Fri23/11/07| Thu 6/12/07 (36
a8 de acorde orgamento 10 days Fri 7/12/07| Thu 20/12/07|37
39 contratactes 5days| Fri 21/12/07| Thu 27/12/07(38
40 |Fd |AS BUILT 60 days| WWed 1/10/08| Tue 23/12/08
Tarefa Etapa L2 Tarefas externas
E?éfﬁhzrggﬁﬁg Divisdo Resumo (PSR Etapa Tarefa
Andamento essssssss  Resumo do projeto ?  Divisdio
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29 Jul '07

119 Aug '07 [9 Sep '07 130 Sep '07

2 Dec '07 123 Dec '07 [13 Jan'08 [3 Feb '08

eb '08 [16 Mar ‘08

6 Apr '08

M|sTsTFITIwW[TIM[S

S[FITIwWIT

Cl)cl '07 [11 Nov '07

SIFITIw[TIM[s[sTFITIW[T[M[s[s[F[TIWI[TI[M

SIFITIWI[T[m

Ss[STETT

INICIO DA OBRA

saolicitagao de dets m

execugao dos dets

aprovagao

orgcamento dos acabamentos [
aprovagdo or¢amento {

~ avaliagio dos am_

de acordo no orgamento :
contratagﬁes

revisdo de nrqame o
de acordo orgamentn
contratagées

Projeto: Processo3
Data: Tue 23/12/08

Tarefa Etapa & Tarefas externas i
Divisdo Resumo Etapa Tarefa &
Andamento s Resumo do projeto Divisdo &
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29 Jun '08 [20 Jul '08

Oct '08 2 Nov '08 [23 Nov '08

ec '08 [4 Jan'09

25 Jan '09 [15

S[SIF[TIWI[TI[M

[10 Aug '08
[s[sTFIT
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W[T[M|S[S[F[TIWI[T[M

1
\

4
S

D
|

SIFIT[WI[T M

S[S[F[T]

AS BUILT
Tarefa Etapa L2 Tarefas externas
Projeto: Processo3 P “
Data: Tue 23/12/08 Divisdo Resumo Etapa Tarefa i
Andamento Resumo do projeto & 5 Divisdo 3
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ANEXO A - Cronograma da Obra de Estudo

CRONOGRAMA MACRO - TORRE

Andamento Resumo do projeto

Data limite

1D [Mome da tarefa Duration Start Finish [ I Half 2 2008 I Half 1 2009 I alf 2 2009 I Half 1
1 6324 Mon 20807
[ ] TORRE TH3d The 29508]
ESTRUTURAS [ 28d Thuz95UE  Mon 6709 G ESTRUTURAS
) ESTRUTURA DA TORRE TIPO (¢/ Sabado) 139d Thu 18908 Tue 7/4/09 [RUTURA DA TORRE TIPO {c/ Sabado) |
ESTRUTURA DA COBERTURA DUPLEX (c/ Sabado) I 0d Wed B/4/09 | Thu 14509 ESTRUTURA DA COBE
BAA GERAL INTERNA 22d Thut3A108 Thud3io 0BR
MARCACAO DE ALVENARIA INTERNA (5 DIAS) | 16Bd|  Wed 31208 Thu 6819 MARCAGAO DE ALVENARIA INTERNA (3 (i
ALVENARIA INTERNA NO PAVIMENTO E ELETRODUTOS NO TIPO [ DIAS) 167 d Thu 1|I12J!II Thu 138709 [ENARIA INTERNA NO PAVIMENTO E ELETRODUTOS HO TIPO G 3] @ g ,
FIXACAQ DA ALVENARIA Za ETAPA - INTERNA) |z FriZ7209  Mon 24809 FIXACAO DA ALVENARIA 2a ETAPA - INTERNA) ms
EXECUCAO DE CONTRAPISO COHVEPICIDHAL 167 d Thu 181208 Thu 208109 EXECUCAQ DE CONTRAPISO CONVENCIONAL B @ Q@ @@ Q @B1W@ .
ELE| s\ PONTOS/FAIXAS / TALISCAS Ei PARED - 6Fd Thu 18208 ThuZ0Bm9| | PONTOS / FAIXAS / TALISCAS EM PAREDES (3) (3 (3 (5 (B (3 (3 @ Qi (p(ie M
- CAIXAS ELETRICAS NA ALVENARIA @ DIAS) CUM5d Mon291208)  Tue 25809 CAIXAS ELETRICAS NA ALVENARIA (2 (B {J4 5 (5 (7 (8 (0 D101 Q"ﬂ"ﬁ‘i‘ﬂ’ﬂ‘i’m‘ il
ETH DISTRIBUICAD HIDRAULICA EM PAREDES/PISOS (3 DIAS) I Mon 51709 Fri 20809 DISTRIBUICAD HIDRAULICA EM PAREDES/PISC 8 gopog fis
934 ISTRIB ) DE GAS EM PISO (@ DIAS) Mon 51709 Fri 208109 | DISTRIBUICAO DE GAS EM PI {8 Do yofnfre
= DISTRIBUICAD DE GAS EM PAREDES (3 DIAS) Mon 5109 Fri 20809 DISTRIBUICAO DE GAS EM PAREDE 8 foyogn E— = =
7030 | IMPERMEABILIZACAO DE AREAS UMIDAS (MANTA / TICA) ~ Thu 15409 Mon 21909  REGULARIZACAD PARA IMPERME/COLOCACAO EXPROTECAO 1
1272 RAMAIS DE ESGOTO AFREO (ESGOTO “PENDURADO") . 3 DIAS 11604 Wed 42009 Wed 23909 RAMAIS DE ESGOTO AEREO (ESGOTO "PENDI
[72% | INFRAESTRUTURA DE AR CONDICIONADOD T erd Thu B89 Fri 4009 INFRA-ESTRUTURA DE AR CONDICIONADO |
1320 INFRAESTRUTURA DE EXAUSTAD 67d  Thu mm_ Fri 4909 INFRA ESTRUTURA DE EXAUSTA @ @@ ) (608
EEZH INFRA-ESTRUTURA DE EXAUSTAO DE COIFA E AOUECEDORES DE GAS 164 d ‘ Thu 81D Tue 1909 | A ESTRUTURA DE EXAUSTAO DE COIFA E AQUECEDORES DE GAS p I? i@Ig I,‘“D," 11113 mq'ﬂ"ma Eu
1367 ALVENARIA DE BERCOS DE BANHEIRA S) 1594 Thu5z Wed2809) | _ ALVENARIA DE BERCOS DE B s 7o e Qi_n[@@nl@@[ﬁma I
SN EXECUCAD DE CONTRAPISO ACOSTICO T Thu 278109 " EXECUCAO DE CONTRAPISO ACOSTICO [E (B OSE0E [£]]
NEIEH ENFIACAO ELETRICA E PROTECAO DE QUADROS T Thu 109709 ENFIACAO ELETRICA E PROTECAO DE OUADR Gy
ACB N\ POSICIONAMENTO E CHUMBAMENTO DE CONTRAMARCOS | Tue 1979 POSICIONAMENTO E CHUMBAMENTO DE CONTRAMARCO!
EMBO¢0 EM PAREDES INTERNAS 133d Fri 21009 EMBOCO / GESSO EM PAREDES INTERNAS (EQUIPE 1)
4@ | #  GESSOLISO 3 0
5L REVESTIMENTOS DE PISO £ PAREDES - BANHEIROS DAS SUITES | 165 REVESTIMENTOS DE PIEO
BEEN POSICIONAMENTO DE BANHEIRAS | POSICIO)
[E@ | ASSENTAMENTO DE MARMORE EM PISOS 1634 Mon 6409 Tue 11209 ASSENTAMENT
=87 ] ASSENTAMENTO DE MARMORE EM PAREDES | 1554 Fri 174709 Tue 11209 ASSENTAMENT]
185 | REVESTIMENTOS DE PISO E PAREDES - DEMAIS AREAS FRIAS | fo7d  The2d®8  Theymms| | REVESTIMENTOS DE PjSO
1887 o IMPERMEABILIZAGAD DE AREAS (MIDAS [ARGAMASSA Puunimca; 153d ThuZA®8|  ThuiZ1108|  REGULARIZAGAO PARA IMPERMEZEXECUCAQ DF ARGAEXECUGAQ DE TESTE N T
[7oa | CULUCACAU DE BAGUETES / SOLEIRAS 143d ThuZ3409 | Tue 17/1109 COLOCAS ,.K_O DE BAGUETES / SOLEIRAS ﬁ QS ul
1732 | 194 TueZBADY)  Mon 164109 PISO CERAMICO EM W.C|E DORMITORIO DE EMPREGADA @ e
1755 ‘ASSENTANENTO DE PORCELANATO EM PISO (COZ/SERV)) | Mz Tue 5509 Fr 27109 ASSENTAMENTO DE PORCELANATO EM PISO (COZ/SERV.) Q
|79 | ASSENTAMENTO DE AZULEJO EM W.C. DE EMPREGADA 1384d Mon I‘h’ﬁm TI||| ZB‘I‘M]S ASSENTAMENTO D A,'[ULEJO EM W.C. DE EHFH.EGAP_A_ Q =
802 FORMICA EM PAREDES (COZINHA/SERVICO) | M3d Mon 11450 | FORMIGA EM PAREDES (COZINHA/SERVICO) Qz @
676 FORRO DE GESSO E SANCA 146.d Thu 7509 Tue 81209 FORRO DE GESSO E SANCA (3] (3
TEE0 COLOCACAD DE BANCADAS E W6 d Fri 15509 Mon 14/12109 COLGCACAD DE BANCADAS EM MARMORE (3
(87| TELEFONIA INTERNA | 8rd Wed 13509 Tue 15809 TELEFONIA INTERNA (HI5E Hif)
[7888 | MASSAPVAE 1o. DEMAO DE PINTURA INTERNA - EQUIPE 1 | Mid Mon1BADS| Wedtenzed) |  MASSARVAE 1o. DEMAD DE PINTURA INTERNA (¥() (3 (B E
[ COLOCACAO DE PISO DE MADEIRA Thu 30708 Wed 23/12109 COLOCAGAO DE PISO DE MADEIRA A3 3
] RASPAGEM DO PISO DE MADEIRA Thu6809]  Tue 2011209 1 RASPAGEM DO PISO DE MADEIRA M{qqmlmmﬂju
1 COLOCACAO DO RODAPE DE MADEIRA Mon 108108 Mon 47110 | COLOCACAO DO RODAPE DE MADEIRA 1] 4] 5] a7 €)1 10 Uil tricliciziza
EEZH PORTA-PRONTA Mon 14909 Fri 52110 | | PORTAPRONTA |mm 4
015 COLOCAGAD DE GUARNICOES DE ESQUADRIAS Tue 92/10 COLOCACAO DE GUARNICOES DE ESQUADRIAS _ (CI(p (REHINE 30 (kDA
2039 COLOCACAQ DE LOUCAS E METAIS Tue 9210 | coLo CACAO DE LOUCAS E METAIS m m 3&%”‘“
[757 | ACABAMENTOS ELE 0LOS) Tue 92110 ACABAMENTOS FLETRICOS (MIOLOS) (A5 (WSR3 ) Cmpme2/1
2087 COLOCAGAOQ DE AQ E AGUA A GAS T Twe sz COLOCACAD DE AQUECEDOR DE AGUA A GAS I’Hﬁmlm‘
[210 | DESENGROSSO E LIMPEZA U dd Tue 21/089]  Tue 162710 I DESENGROSSO E LIMPEZA
[213 | NTURA FINAL INTERNA T HMd Wed 49 Tue 23240 1 PINTURA FINAL INTERNA . EQUIPE 1 (2]
2158 ACABAMENTOS ELETRICOS E HIDRAULICOS * T1d Wed 114108]  Thu 25240 ACABAMENTOS ELETRICOS E HIDRAULICOS Eq:ﬁ{a}mm
28z | CHECK LIST (TECNUM) I Fri 1341709 Mon 173710 T - AL
Tarefa Etapa @ Tarefas externas critica acumulada
g AUBKEagD DD Diviséo Resumo PEREEEEEEETY  Etaps ederna CRITICA
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ANEXO B - Cronograma da Obra de Estudo — Apto Modelo
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CRONOGRAMA MACRO - TORRE
1D [Nome datarefa Curation Start Finish i ialr 12008
W

T 632d|  Mon 20/8/07 Thu 4/3/10

7 TORRE 413d Thu29/5/08|  Fri22/1/10 & -

80 ESTRUTURAS 278d Thu 29/5/08 Mon 6/7/09 [ESTRUT. TERREQ] ESTRUTURA DA ESTRUTURA DO PERGOLADO SOBRE A PIESTRUTURA DO ATICO (c/ Sibado)]
3 | APARTAMENTO MODELO - 1 ANDAR 133d Thu13/11/08  Thu 28/5/09

3% OBRA BRUTA INTERNA - APTO MODELO 59d  Thu13/11/08  Tue 10/2/09 = 5 OBRABRUTA INTERNA - APTO MODELO

E MARCAGAO DE ALVENARIA INTERNA - 1 ANDAR 6d  Fril4/1/08 0

37 ALVENARIA INTERNA NO PAVIMENTO E ELETRODUTOSNO TIPO-1ANI  6d|  Wed3/12/08 Wed 10/12/08|0E ELETRODUTOS NO TIFO -1 ANDART )

343 PONTOS/ FAIXAS / TALISCAS EM PAREDES - 1 ANDAR 3d Thu 11/12/08)  Mon 15/12/08| [FAIXAS | TALISCAS EM PAREDES - 1 A

344 CAIXAS ELETRICAS NA ALVENARIA - 1 ANDAR 5d  Tue16/12/08  Mon22/12/08|  CAIXAS ELETRICAS NAALVENARIA-1ANDAR ([}

345 DISTRIBUICAO DE TUBULAGAO 3d| Tue23/12/08 Mon 29/12/08 GPE==) DISTRIBUIGAO DE TUBULAGAO

£ DISTRIBUIGAG HIDRAULICA 3d  Tue23/12/08] Mon 29/12/08 DISTRIBUIGAO HIDRAULICA ([TTTTTT]

El DISTRIBUICAO DE GAS EM PISO - 1 ANDAR 3d  Tue23A 219?] Mon 29/12/08 DISTRIBUICAO DE GAS EM PISO - 1 ANDAR

38 DISTRIBUIGAQ DE GAS EM PAREDES - 1 ANDAR 3d  Tue23f12/08 Mon 29/12/08 DISTRIBUIGAO DE GAS EM PAREDES - 1ANDAR ([ ]

348 PASSANTES PARA TUBULAGAQ DE ESGOTO - 1 ANDAR 3d| Tue23/2/08 Mon29/12/08|  PASSANTES PARA TUBULAGAO DE ESGOTO -1ANDAR ([ | |

&2 FIXAGAO DA ALVENARIA (2a ETAPA - INTERNA) 2d Mon5/08|  Tue6/1/09 FIXAGAO DA ALVENARIA (22 ETAPA - INTERNA) (1)

354 IMPERMEABILIZACAO COM MANTA 16d Tue6/1/09  Tue 27/1/09

360 RAMAIS DE ESGOTO AEREO (ESGOTO "PENDURADO”) - 1 ANDAR 3d  Wed28/1/09  Fri30/1/09 RAMAIS DE ESGOTO AEREO (ESGOTO "PENDURADG") - 1 ANDAR

81 INFRA-ESTRUTURA DE AR CONDICIONADO - 1 ANDAR 5d Tue 30/12/08 Wed 7/1/08 INFRA-ESTRUTURA DE AR CONDICIONADQ -1 ANDAR

362 INFRA-ESTRUTURA DE EXAUSTAO - 1 ANDAR 2d Thu 8/1/09 Fri 8/1/09 INFRA-ESTRUTURA DE EXAUSTAC - 1 ANDAR

363 INFRA-ESTRUTURA DE EXAUSTAO DE COIFA E AQUECEDORES - 1 AND| 2d  Mon 121109 Tue 13//09 INFRA-ESTRUTURA DE EXAUSTAO DE COIFA E AQUECEDORES - 1 ANDAR

4] ~ ALVENARIA DE BERGOS DE BANHEIRAS - 1 ANDAR 2d|  Wed28/1/09  Thu2gmms| ALVENARIA DE BERGOS DE BANHEIRAS - 1ANDAR, 1) -

£ EXECUGAQ DE CONTRAPISO CONVENCIONAL - 1 ANDAR 5d| Thu1142/08 Wed 17/12/08| DE CONTRAPISO CONVENCIONAL -1 ANDAR -

368 EXECUCAO DE CONTRAPISO ACUSTICO - 1 ANDAR 5d  Thu18/12/08]  Fri26/12/08| EXECUGAO DE CONTRAPISO AGUSTICO - 1ANDAR

67 ENFIAGAO ELETRICA E PROTECAO DE QUADROS - 1 ANDAR 5d| Tue 6/1/09  Mon 12/1/09 ENFIAGAO ELETRICA E PROTEGAQ DE QUADROS - 1 ANDAR

368 POSICIONAMENTO E CHUMBAMENTO DE CONTRAMARCOS- 1 ANDAR | 5d  Wed7/1/09  Tue 13/09 P NAMENTO E CHUMBAMENTO DE CONTRAMARCOS - 1 ANDAR )

& 2d Mon 2/2/08 Tue 3/2/08 ES PARA EMBOGO E

M| EMBOGO EM PAREDES INTERNAS (EQUIPE 1) - 1 ANDAR | 5d Wed4/2/09  Tue 10/2/09 EMBOGO EM PAREDES INTERNAS (EQUIPE 1) {1 ANDAR (177 T
Eiil GESSO LISO- 1 ANDAR 5d  Wed4/209  Tue 10/2/09 GESSO LISO -/1 ANDAR

372 NA - APTO MODELO - 74d  Wed11/2/09  Thu28/5/09

73 POSICIONAMENTO DE BANHEIRAS - 1 ANDAR 5d  Wed11/2/09  Tue 17/2/09  POSICIONAMENTO DE BANHEIRAS - 1ANDAR ([ 1)

34 | _ ASSENTAMENTO DE MARMORE EM PISOS - 1 ANDAR 20d  Wed18/2/08  Tue 17/3/09 ASSENTAMENTO DE MARMORE EM PISOS - 1 ANDAR

7 TO DE MARMORE EM PAREDES - 1 ANDAR 20d]  Wed18/2/09]  Tue 17/3/08 ASSENTAMENTO DE MARMORE EM PAREDES -1 ANDAR :

376 IMPERMEABILIZACAO DE ARGAMASSA POLIMERICA 10d]  Wed 11/2/09  Tue 24/2/09 | T

382 COLOCAGAO DE BAGUETES / SOLEIRAS - 1 ANDAR qul' Wed 25/2/09 Thu 26/2/09 COLOCAGAO DE BAGUETES | SOLEIRAS - 1 ANDAR

£ PISO CERAMICO EMW.C. DE EMPREGADA - 1 ANDAR 4d Fri27/209  Wed4/3/09 PISO CERAMICO{EM W.C. DE EMPREGADA - 1 ANDAR

364 ASSENTAMENTO DE PORCELANATO EM PISO (COZ /SERV)) - 1 ANDAR 4d Thu5/3/09]  Tue 10/3/09 JENTO DE POREELANATO EM PISO (COZISERV,) - 1 ANDAR B

) ASSENTAMENTO DE AZULEJO EMW.C. DE EMPREGADA - 1 ANDAR 3d  Wed11/3/08 Fri 13/3/09 ASSENTAMENTO DE AZULEJO EM W.C. DE EMPREGADA - 1 ANDAR

388 FORMICA EM PAREDES E TETO (COZINHA/SERVICO) - 1 ANDAR 2d Wed 11/3/09 Thu 12/3/09 FORMICA EM PAREDES E TETO (CO; -1ANDAR .

387 FORRO DE GESSO E SANCA - 1 ANDAR 6d Wed 25/3/09 FORRO DE GESSO E SANCA -1 ANDAR (1111}

388 GOLOCAGAO DE BANCADAS EM MARMORE - 1 ANDAR 3d Mon 30/3/09 GOLOGAGAO DE BANCADAS EM MARMORE - 1 ANDAR

£ MASSA PVA E 10. DEMAO DE PINTURA INTERNA - EQUIPE 1 - 1 ANDAR 7d|  Tue31/3/09  Wed 8/4/09 MASSA PVA E 1. DEMAO DE PINTURA INTERNA - EQUIPE 1 -1 ANDAR

390 INSTALACAO DE ESQUADRIAS - 1 ANDAR 2d| Tue 7/4/09  Wed 8/4/09 INSTALAGAO DE ESQUADRIAS - 1 ANDAR

381 COLOCAGAO DE PISC DE MADEIRA - 1 ANDAR 5d Thu9/4/09  Thu 16/4/08 COLOCAGAD DE PISO DE MADEIRA- 1 ANDAR ([T}

EZH RASPAGEM DO PISO DE MADEIRA - 1 ANDAR 2d 'Fri 17/4/08]  Mon 20/4/09 RASPAGEM DO PISO DE MADEIRA -1 ANDAR ([TT)

353 COLOCAGAO DO RODAPE DE MADEIRA - 1 ANDAR 2d|  Wed 22/4/09 COLOCAGAO DO RODAPE DE MADEIRA - 1 ANDAR

364 PORTA-PRONTA - 1 ANDAR _ 3d Fri 24/4/09 PORTA-PRONTA - 1 ANDAR

395 COLOCAGAO DE GUARNICOES DE ESQUADRIAS - 1 ANDAR 3d Fri 24/4/09 COLOCAGAC DE GUARNICGES DE ESQUADRIAS - 1ANDAR ()

398 COLOCAGAO DE LOUGAS E METAIS - 1 ANDAR 3d| Wed 29/4/09 Mon 4/5/09 COLOCAGAQ DE LOUGAS E METAIS - 1 ANDAR

397 ACABAMENTOS ELETRICOS (MIOLOS;) - 1 ANDAR 3d  Wed 29/4/09 Mon 4/5/09 ELETRICOS (MIOLOS) -1 ANDAR

358 COLOCAGAO DE AQUECEDOR DE AGUA A GAS - 1 ANDAR 3d  Wed 29/ Mon 4/5/09 COLOCAGAO DE AQUECEDOR DE AGUA A GAS - 1 ANDAR

38 DESENGROSSO E LIMPEZA - 1 ANDAR 5d Tue 5/5/09  Mon 11/5/08 DESENGROSSO E LIMPEZA - 1 ANDAR
400 PINTURA FINAL INTERNA - EQUIPE 1- 1 ANDAR 7d Tue12/5009  Wed 20/5/09 PINTURA FINAL INTERNA - EQUIPE 1 - 1 ANDAR
401 ACABAMENTOS ELETRICOS E HIDRAULICOS - 1 ANDAR 2d  Thu21/5/09 Fri 22/5/09 ACABAMENTOS ELETRICOS E HIDRAULICOS - 1 ANDAR
a0z CHECK LIST - 1 ANDAR 2d  Mon25/5/09  Tue 26/5/09 CHECK LIST - 1 ANDAR
403 LIMPEZA FINAL INTERNA - 1 ANDAR 2d Wed 27/5/08 Thu 28/5/08 LIMPEZA FINAL INTERNA - 1 ANDAR
2254 FACHADAS 203d Wed 29/4/09 Tue 23/2/10 FORRO IPISQ CERAMICO (TERRAGO DE SERVIGO)NCIM FECHAMENTO EM GESSO ACARTONADO DO SHAFT DOS SISTEMAS%
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