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RESUMO

Diante de um mercado cada vez mais competitivo no setor da construcao civil, e
visto 0 aumento das exigéncias dos compradores para a aquisicao das unidades
habitacionais, a possibilidade da personalizagdo durante a construgcdo vem sendo
tratada como um diferencial, tanto para o marketing de venda das construtoras,

quanto para o cliente, no momento da escolha do Produto.

Levando este fato em consideracéo, o trabalho foi desenvolvido com o objetivo de
analisar a gestdo do processo de personalizacdo de unidades em uma empresa
construtora, destacando os principais pontos, verificando as dificuldades para o

desenvolvimento do processo e propondo melhorias.

Foram realizadas pesquisas bibliograficas sobre padronizagéo, flexibilizacdo e
personalizacdo de unidades habitacionais, analisados documentos e processos da
empresa objeto do estudo de caso, realizadas visitas em campo e aplicadas
entrevistas com pessoas chaves dos departamentos envolvidos no processo de

personalizagao.

A partir de todo o material, foram observados alguns pontos principais e a partir disto
propostas melhorias com o objetivo de aprimorar a interface e a comunicacao entre
os departamentos envolvidos, diminuir o risco de erros e retrabalhos in loco,
consequentemente custos para a Construtora, e buscar a satisfagdo de todos os

clientes.

Palavras chaves : Construgdo Civil. Processo de Personalizagdo. Unidades

habitacionais.



ABSTRACT

Faced with an increasingly competitive market in the construction sector, and given
the increasing requirements of buyers when acquiring housing units, the possibility of
customization during construction has been treated as a differential, both for the
sales marketing of the builders, and for the customer itself, at the moment of

choosing the Product.

Considering that, this work was developed aimed at analyzing the units
customization process management within a building company, highlighting the most
relevant issues, verifying the difficulties during the process development and

proposing improvements.

Bibliographic researches on standardization, flexibleness and customization of
housing units were carried out, documents and processes related to the company
object of the case study were analyzed, field visits were realized and interviews were

applied to key people of the departments involved in the customization process.

Based on the entire material, some main points were observed and, from this,
improvements were proposed in order to better the interface and communication
among the departments involved, to diminish the risk of errors and reworking in loco,
consequently additional costs to the Builder, and, at the end, to achieve all

customers’ satisfaction.

Key words : Construction. Customization process. Housing units.
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1. INTRODUCAO

1.1  Justificativa

A partir do plano Collor de 1990 e a extincdo do Sistema Financeiro da Habitacdo, o
financiamento para a compra de imoveis na planta passou a ser diretamente com a
construtora, o que aproximou e criou um relacionamento entre empresa e cliente

final.

Este estreitamento na relacdo entre as partes interessadas no negdcio, combinado
com o momento econdmico do pais, alavancou o surgimento de clientes cada vez
mais exigentes, que buscavam produtos mais especificos que atendessem as

necessidades de sua familia.

As construtoras entdo constataram que diante de um mercado competitivo, a
oportunidade na oferta de plantas flexiveis para atingir este novo publico seria um
diferencial decisivo para o negdécio, deixando para trds a padronizacdo e a
fabricacdo em massa dos produtos idénticos. Este movimento traria o cliente para a

empresa além de gerar receita extra.

Desde entdo a personalizacdo tem sido um diferencial e argumento decisivo no
momento da compra e venda do imével. Porém, para que nao se tenha problemas
com o prazo e com o custo da obra, e buscando sempre a satisfacao do cliente final,
esta nova etapa de desenvolvimento de projetos deve ser bem estruturara e
planejada, além de ser desenvolvida especialmente para o tipo do publico do

empreendimento.

1.2  Objetivo
Este trabalho tem como objetivo principal a andlise critica sobre o processo de
Personalizacdo da Empresa objeto do estudo de caso, para cada tipo de

empreendimento (Segmentos A, B e C).

Associado ao objetivo principal, a presente monografia também busca identificar os
impactos que a personalizacdo de unidades gera nas etapas do empreendimento,
desde a comercializacdo até a assisténcia técnica, e a partir disto propor melhorias,

com o intuito de aperfeicoar o processo através de uma boa gestéo, buscar atender



as expectativas dos clientes de todos estes segmentos e diminuir 0s custos extras

para a empresa estudada.

1.3 Metodologia

O conteudo deste trabalho foi desenvolvido, além de estudos bibliograficos, a partir
de anélises dos manuais, procedimentos e dados do relacionamento com o cliente e
assisténcia técnica da empresa objeto do estudo de caso, além de entrevistas com
pessoas chaves dos departamentos envolvidos no processo de personalizacao.

A autora desta monografia participa do processo de personalizagdo dentro de uma

construtora e esse fato auxiliou na coleta dos dados, analise critica e na conclusao.

1.4  Estruturagéo do trabalho

O trabalho é composto por reviséo bibliografica no capitulo 2, com discursos sobre a
padronizacdo e a flexibilizacdo no contexto geral, sobre o0 surgimento da
flexibilizacdo na construgao civil e sobre a flexibilizagdo de projetos de

empreendimentos.

No capitulo 3 foi desenvolvido um estudo de caso sobre o processo de
personalizacdo em uma empresa construtora de S&o Paulo. Este capitulo é
composto pelas caracteristicas da empresa, estrutura organizacional, procedimento
de personalizacdo aplicado por ela hoje, sobre os segmentos de atendimento e por
trés estudos de casos analisando o atendimento de cada segmento. Ainda neste
capitulo foram elaborados mais trés estudos de casos, abordando o Processo de
Personalizacdo aplicado pela construtora em trés segmentos diferentes de

empreendimentos.

No capitulo 4 foram apresentadas propostas gerais e propostas especificas para
com o intuito de aperfeicoar os processos de atendimento a personalizacdo de
projetos em cada segmento de publico trabalhado pela construtora.



2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1 A Padronizacéo e a Flexibilizagdo no contextog eral

Para reduzir a variabilidade no processo produtivo, a padronizacéo é utilizada como
ferramenta de gestédo. O padréo, de acordo com IMAI (2005) pode ser definido como
um conjunto de regras e procedimentos que orientam a execucao de tarefas, além

de constituir um requisito basico para a melhoria do processo produtivo.

A padronizacdo tem por objetivo definir especificacdes técnicas que auxiliem na
maximizacdo da compatibilidade, reprodutibilidade, seguranca e qualidade de

determinado processo, produto ou servico.

Além de reduzir os diferentes métodos de trabalho, a padronizacdo facilita o
treinamento das pessoas para atingir um bom nivel técnico, equaliza a producéo,
reduz o consumo de materiais e o desperdicio, aumentando a produtividade,
qualidade e facilitando o controle dos processos. A padronizagdo sugere a producéo
em série, repetitividade.

Customizar/Personalizar em contrapartida, € adequar o processo/produto de acordo
com as exigéncias, gosto ou necessidades do consumidor. E alterar algo para que

atenda individualmente os requisitos de alguém. E a producéo de algo especifico.

Flexibilidade é a medida da habilidade do sistema de producdo para lidar
eficazmente com os efeitos das mudancas ndo planejadas sentidas por ele
(CORREA; SLACK, 1994).

De acordo com Campanholo (1999), o conceito da fabricacdo dos produtos
oferecidos aos clientes voltados a padronizacdo, d4 lugar a nova estratégia de
personaliza-los, em busca da individualizacdo e identidade pessoal. Ele cita que a
personalizacdo constitui o terceiro estagio da atividade produtiva. A primeira etapa é
a artesanal, a segunda através da Revolucéo Industrial, com a producéo de produtos
idénticos/padronizados. Porém, com a elevacdo do poder socioeconémico de parte
da populacdo, destacou-se a necessidade da personalizagdo dos produtos, para
atender aos anseios de cada cliente. Desta forma comecou-se a “despadronizar”. A

Personalizacao entéo constitui o terceiro estagio da atividade produtiva.



Weinschenck (2012) define a personalizagao como:

(...) Personalizar um produto produzido em série, refere-se a
habilidade de fornecer produtos e servicos projetados
individualmente para cada usuario através de processo de

grande flexibilidade e integracao.

Com o cenario de grandes transformacgdes por conta da Globalizacdo da economia,
as possibilidades e alternativas na constru¢cdo das habitacdes, comecaram a se
esgotar. A individualidade é cada vez mais desejada, através de ferramentas que
possibilitem traduzir o que os usuarios sao revelando sua personalidade. Kotler
(1994) sugere que as empresas devem levar em consideracdo a visao/opinido de
seus clientes, em todas as etapas do processo, para se alcancar a qualidade do

produto.

Campanholo (1999)diz que:

“A Flexibilidade € mais que um mero recurso mercadologico, na
medida em que possibilita atender as incertezas de uma
demanda sociodemografica mais diversificada e prover
gualidade ao espaco residencial, tanto na ocupagao inicial

guanto ao longo do uso da habitacéo”.

Segundo Slack (1993), obter vantagem na industria de manufatura significa
desenvolver cinco objetivos de desempenho: qualidade, velocidade, confiabilidade,
flexibilidade e custo. Ele menciona que a flexibilidade vem sendo um ponto muito
importante para a competitividade entre as empresas, e a qualidade passa a ser

item consolidado e nao mais um diferencial entre os concorrentes.

As construcdes habitacionais padronizadas e pré-fabricadas deixam entdo de
considerar as caracteristicas regionais e culturais da populacdo para atender as

demandas dos clientes/usuarios reais.

Oliveira (1998) diz que com a elevacdo do nivel de conscientizacdo sobre exigir
qualidade, além dos direitos concedidos pelo Codigo de Defesa do Consumidor
desde 1991, tornou o usuario mais exigente também nos aspectos como prazo de

execucao, custos, manutencao, entre outros.



2.2 Surgimento da Flexibilizagdo na Construcdo Civi |

Com o poder econdmico dos compradores cada vez maior, a exigéncia por produtos
diferenciados e flexiveis a adaptacdes cresceu muito. As construtoras passaram
entdo a utilizar como estratégias a oferta da Personalizagcdo de Unidades para

alavancar as vendas dos iméveis, atendendo esta nova demanda dos consumidores.

Uma nova organizacdo de administracdo da producdo surge entdo na qual a
variedade e personalizagdo suplantam produtos padronizados: mercados
heterogéneos e fragmentados surgem onde antes havia mercados homogéneos.
Muitas empresas tém descartado o velho paradigma da produgdo em massa atraves
da aplicacdo de tecnologias e novos meétodos de gestdo, criando variedades e

personalizacado com flexibilidade e rapidas respostas (FRUTOS, 2000).

De acordo com Werna (1993) a industria da construcdo civil brasileira passou a
colocar mais énfase na flexibilidade, deixando a producdo em massa e larga escala.

A flexibilidade passou a ser essencial em um mercado diversificado.

Por esta necessidade, as estratégias do marketing a partir dos anos 90, mudam de
mercado-alvo para micromarketing, com a abordagem até o cliente de forma

individual. Surge entéo o termo “personalizacdo em massa”.

Em 1990, através das incorporadoras e construtoras, a personalizacdode unidades
na planta; a possibilidade de alterar os projetos originais das unidades residenciais,
através de mudancas espaciais e de acabamentos, para atender a necessidade

individual do comprador, seja para fins de moradia ou investimento.

O langamento de um condominio horizontal nos arredores de S&o Paulo, com 118
unidades, em torno de 150 metros quadrados de area construida, no inicio da

década de 1990, ilustra a nova postura.

“Fim da monotonia — a partir de uma planta-padrédo de 4 dormitérios, o morador
dispora de diferentes tipos de cobertura, varandas, janelas e revestimentos. A
intencdo € individualizar a residéncia adaptando-a aos desejos dos moradores (...).

O empreendimento pretende decretar o fim das obras uniformizadas, um fator que



pode prejudicar os condominios tornando-os mondtonos visualmente.” (CAMARGO,
1994).

Este exemplo ilustra a teoria de padronizagdao com flexibilidade (HERBERT, 1979),
proporcionando economia em escala, porém sem deixar de dar tratamento

personalizado a cada familia.

Neste momento também acontece a busca da qualidade nos produtos e nos
processos na construcao civil brasileira. Sado criados o Cdédigo de Defesa do
Consumidor e o Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade (PBQP). Os
clientes passaram a dar mais relevancia a aspectos como prazo de execucao e

custo de operacado e manutencao (OLIVEIRA, 1998).

Paralelamente as questdes citadas acima, iniciam-se também o0s programas
publicitarios sobre a flexibilidade de plantas (op¢des de plantas), para atender as
diferentes necessidades das familias. Essa tatica se difunde como uma estratégia ao
longo dos anos 90.

2.3 Personalizacdo de Unidades Habitacionais

Diante do mercado competitivo, algumas construtoras adotaram a possibilidade da
participacdo do usuério final no desenvolvimento do projeto, como diferencial para

atender a demanda de um publico exigente.

Desta maneira a empresa oferece produtos personalizados que atendam

especificamente as diferentes necessidades dos seus usuarios.

Este diferencial alinhado com prazo, custo e qualidade, gera cada vez mais a
satisfacdo do cliente final, objetivo este de todas as empresas da Construcédo Civil

para alcancar a fidelidade do usuario final.

Nos anos 90 houve a difusdo das plantas flexiveis, porém apesar desta
possibilidade, analisou-se que a flexibilidade oferecida nas propagandas dos
empreendimentos, ainda era limitada, sendo seu principal objetivo a tatica

mercadoldgica.



Pensando em estratégia de negocio, a flexibilidade pode ser de dois tipos: A
flexibilidade planejada e a flexibilidade permitida (BRANDAO, 1997, 2002;
BRANDAO; HEINECK, 1998).

A flexibilidade permitida € a possibilidade de personalizar o projeto quando é
oferecida apenas uma opcéo de planta (Ex.: Plantas Abertas ou lajes livres). Em
geral é usufruido por um publico de poder aquisitivo alto, com plantas normalmente

acima de 100 metros quadrados.

A flexibilidade planejada, por outro lado, é quando a empresa ja sugere aos clientes
as opcdes possiveis para a execugdo. E oferecido opgdes de plantas e

acabamentos através de um “pacote”, de forma mais limitada.

De acordo com Branddo (2007), A flexibilidade permitida poderia passar a ser

sempre um complemento da flexibilidade planejada.

Assim como todos 0s processos de uma construtora, € imprescindivel que exista um
procedimento para que a personalizacao ocorra de forma consolidada e organizada.
A implantagdo de um sistema de gestdo de qualidade na empresa se faz necessério.
Além de organizar e orientar a execucgdo do processo para 0s envolvidos, a empresa
e vista de forma diferenciada pelos usuarios interessados ja que possui uma
certificacdo em programas de qualidade. Este diferencial influencia também na

comercializacdo das unidades.

Um ponto muito importante no processo de personalizacdo € garantir a perfeita
comunicacéo e transferéncia de informacdes entre cliente e construtora. Esta etapa
normalmente é falha por falta de informacao das partes ou falha do modo em que a
informacéo é passada para a producao (Ex.: informacéo clara em projeto). Apenas

com a exceléncia nesta etapa se alcancgara a satisfagao do cliente final.

A formalizacdo e padronizacdo do procedimento de personalizacdo de unidades em

uma empresa construtora trara qualidade no servigo e satisfacdo do cliente.

Levando em consideracdo que hoje a configuragdo da familia € muito diferente em
relacdo a configuracdo de anos atras, quando tinhamos familias compostas por pais
e muitos filhos, novas propostas de projeto foram necessarias para concepcao de

moradias para casais sozinhos, com um ou dois filhos, por exemplo.
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Além do plano familiar, a personalizacdo no empreendimento é definida por
guestdes sociais, demogréficas, econdmicas e habitos.

A empresa deve se organizar para ofertar um leque de op¢des ao cliente, porém
sem atrapalhar o processo produtivo. Para isso, € importante que a empresa crie
premissas de atendimento a personalizacdo com base na rotina e tarefas diarias.
Por exemplo, estabelecer “op¢des de alteragbes” ao cliente, gerando um conjunto de

operacdes repetitivas, através de componentes flexiveis.

O nivel de padronizacdo dentro de uma Empresa construtora varia de forma
inversamente proporcional ao poder aquisitivo do cliente, ou seja, quanto mais AA

for o cliente, mais flexivel sera o atendimento.

Porém, de acordo com Carvalho e Fensterseifer (1996), a dependéncia da empresa
ao seu nicho de mercado, pode agravar as dificuldades financeiras em periodos de
retracdo de demanda. Por outro lado essa opcdo permite a empresa um melhor
conhecimento de seus clientes e consequentemente a expertise para ofertar de

melhores empreendimentos para atender a necessidade do seu consumidor.

Em uma pesquisa realizada pelo nucleo orientado para Inovacdo na edificagéo,
verificou-se que o0s critérios mais destacados foram custo e qualidade, em
detrimento da flexibilidade, velocidade de producdo e confiabilidade (LEITAO;
OLIVEIRA, 1995).

Como a personalizacado de unidades foge totalmente do processo convencional de
desenvolvimento de projetos e da producgdo, ainda € um desafio. A flexibilidade na
execucdo das unidades autbnomas “bate de frente” ao processo que justamente
busca a racionalizacdo e ganho de produtividade, com a padronizacdo. Por isso
ainda existem muitas dificuldades em alinhar o processo sem interferéncias nas
etapas do projeto e sem interferéncias com a execugdo na obra, visto que a
execucado da uma unidade personalizada € diferente da execu¢cdo em massa que a
producdo esta acostumada. Além destas dificuldades, ainda existe muita resisténcia

por parte dos envolvidos.



3. ESTUDO DE CASO: ANALISE CRITICA DO PROCESSO DE
PERSONALIZACAO DE UNIDADES NA EMPRESA CONSTRUTORA “ A’

3.1 APRESENTACAO DA EMPRESA

Neste capitulo apresenta-se a Empresa Construtora objeto do estudo de caso da

Monografia, estruturada com os seguintes aspectos:

Breve descritivo da Empresa estudada com base nas informacdes publicadas
no proprio site e informacgdes passadas pelos Gestores consultados;

Estrutura Organizacional da Empresa e relacdo entre os departamentos
envolvidos no processo de Personalizagéo;

Procedimento de Personalizacdo de unidades na Empresa. Nichos de
atendimento levando em consideracdo a “classe” do Empreendimento

(segmento).

3.1.1Missao

Desenvolver, produzir e comercializar empreendimentos residenciais e comerciais
que as pessoas valorizem e tenham orgulho de possuir, garantindo a criacdo de
valor, a exceléncia na entrega e a sustentabilidade do negécio.

3.1.2 Visao

Ser referéncia de exceléncia em produtos no segmento de incorporagdo e con-

strucéo, gerando valor para clientes e colaboradores.

3.1.3 Caracteristicas
Umas das principais premissas da empresa intitulada como “A” € a satisfagdo do seu

cliente final. Objetivo esse presente na sua politica da qualidade.

A empresa busca a melhoria continua de seus projetos, participando de todos os

processos da atividade imobiliaria, desde o estudo de viabilidade do terreno,
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definicdo do produto, desenvolvimento do projeto arquitetdnico, langamento

Imobiliario, vendas e execuc¢éo da Obra.

Possui aproximadamente 100 funcionarios, mais de 25 anos de experiéncia no
mercado da construcéo civil, atuando no nicho residencial e comercial nos principais
Bairros de S&o Paulo: Perdizes, onde possui mais de 25 empreendimentos
lancados, Morumbi, Real Parque, Vila Olimpia, Jardins, Vila Mariana, Lapa, Vila

Romana, Vila Nova Conceicao, entre outras.

Preza pelo bom desenvolvimento dos seus funcionarios com incentivos para estudo

e formagéo. A maioria dos colaboradores possuem muitos anos de casa.

Possui dois departamentos distintos para o desenvolvimento dos projetos: O
departamento de incorporacdo, gerenciado pela diretoria de incorporacdo, que
participa de todo o processo inicial para definicdo do produto, desde os estudos de
viabilidade, aprovagéo do projeto nos 6rgaos publicos até a entrega do ante projeto.
O departamento de desenvolvimento de projetos e personalizagdo, equipe
gerenciada pela engenharia, que contém a gerente de projetos, coordenadora de
desenvolvimento de projetos, coordenadora de personalizacdo e duas arquitetas
plenas. Neste departamento sdo desenvolvidos os projetos desde a fase pré-
executiva até a fase executiva para a liberacdo a obra. Esta equipe também
desenvolve todos os projetos de personalizacdo, atendimento ao cliente e

acompanhamento junto a obra.



3.1.4Estrutura Organizacional

Organograma

11

Na empresa objeto do estudo de caso, apesar de possuir um diretor responsavel por

cada area, o presidente participa dos assuntos principais. O diretor de engenharia,

por exemplo, € responsavel pelas equipes de producdo e por passar todas as

informacdes relacionadas as obras ao presidente. O organograma abaixo € aplicado

na empresa desde 2016.

s s
DIRETOR DIRETOR DE DIRETOR DIRETOR
(gﬁggi q ADMINISTRATIVO E RELAC. SOCIOS, Hﬁfjgg;o e wggf;gg ACAC DE DIRETOR TECNICO DE NOVOS
SUPRIMENTOS CONTABIL. ERH ENGENHARIA NEGOCIOS
=y =4
N
- EQUIPES DAS
ADMINISTRACAO DA RECURSOS DIRETORA DE PROJETOS DE ANALISTAS DE
DIRETOR VENDAS OBRAS :
SEDE HUMANOS ‘ (2B LI PROJETOS ESTRUTURAS | | NOVOS NEGOCIOS
| |/
s o~ |PLANEJAMENTO E
_ ORCAMENTO
EQUIPE DE ADMINISTRACAO -
S —
VENDAS SUPRIMENTOS CONTABILIDADE ‘ DE CARTEIRA APROVACOES
Y, Y . RELAC. cOM
(.
— CLIENTES
Jp—
FINANCIAMENTO DESENVOLV.DO| |~ .
DA PRODUCAO PRODUTO ASSISTENCIA
TECNICA
Ty
GESTAO DA
MARKETING QUALIDADE
-
DESENVOLVIMENT
O DE PROJETOS E
PERSONALIZACAO
./
e
GESTAO DE PDVS

Figura 2- Organograma da Empresa
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A personalizacdo de unidades integra o departamento de

desenvolvimento de projetos, com um unico gestor. O

diretor desta area é diretor de engenharia, 0 mesmo

responsavel pela equipe de obras, planejamento e

orcamento, relacionamento com o cliente, assisténcia

\ ) \ J ~——
J | J

técnica, gestdo da qualidade e PDVS. Pode-se observar,

através desta estrutura, que o departamento de

-
.

personalizacdo atua diretamente com o0s demais

departamentos de engenharia.

Figura 2—Detalhe ampliado do Organograma da Empresa

3.2 PADRONIZACAO DOS EMPREENDIMENTOS

Os Empreendimentos da empresa “A” sdo padronizados em trés nichos, de acordo

com as caracteristicas do produto: padréo A, padrao B ou padréo C.

O intuito desta padronizagdo, além de guiar os lancamentos, alinhar os
departamentos envolvidos no processo e aferir resultados mais coerentes, é servir
como balizador para criacdo de banco de dados e referéncias, acelerando a
competitividade e clareando os diferenciais, fazendo com que todos envolvidos

saibam com antecedéncia que cada produto tera sua particularidade.
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3.2.1 Empreendimentos Padrédo A

As caracteristicas das areas comuns e fachadas dos empreendimentos com padrao
A, sao:
Massa Travertino projetada na fachada;
Detalhes de fachada com elementos em isopor para molduras;
Telha shingle;
Muros com detalhes arquitetbnicos, Porte Cochére e gradis de acesso
trabalhados;
Quadra e Ténis e/ou Squash e/ou Poliesportiva;
Programa de ambientes da implantacdo amplos, pracas, trabalhos especificos
de plantios e vasos (paisagismo);
Guarita blindada com previsdo de ar condicionado;
Piscina externa climatizada com cobertura metélica e iluminacéo;
Fitness entregue equipado, com previsao para ar condicionado;
Pisos externos e internos em porcelanato 60x60cm, com paginacdes
diferenciadas;
Fontes e espelhos d"agua, pracas, utilizacdo de mosaicos em pisos;
Hobby Box e/ou box privativo nos subsolos;
Areas comuns entregues equipadas e decoradas;
Infraestrutura de cerca elétrica, CFTV e Wifi;
Subsolos com pintura epéxi, box lavagem, sala de motorista e
vestiarios/refeitorios;
Pdérticos em marmore nos elevadores sociais do térreo;
Todas as duchas da area comum entregues;

Paredes dos subsolos revestidas até meia altura em ceramica;

As caracteristicas das areas privativas dos empreendimentos com padrdo A, sao:

Banheira de hidromassagem simples ou dupla, na suite principal;
Duchas entregues;

Previsédo para ducha higiénica em todos os banheiros;
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Bancada dos banhos em marmore;

Duas cubas no banho principal;

Caixilho com isolamento acustico e ponto de acionamento elétrico na suite
principal;

Persiana de enrolar em todos os quartos;

Uma ou duas duchas no banho principal,

Atendimento de agua quente para duchas, misturadores nos banhos e
cozinha;

Peitoris e soleiras em granito;

Churrasqueira em ferro com detalhes em granito, com iluminagéo, ponto para
giragrill e porta carvao;

WC com ducha elétrica;

Cuba dupla para cozinha e ponto de agua para geladeira;

Ponto de fogéo e forno independentes;

Ponto para MLR e MSR independentes;

Infraestrutura de ar condicionado para todas as suites;

Prumadas em shafts, caminhamentos em lajes ou embutidos, ndo utilizacao
de sancas;

Interruptor paralelo nas suites, sala de estar e cozinha,

04 pontos de tomada por suite/dormitério;

Automacdao cénica e de som nas areas sociais;

Atlas Code;

Ponto para cooktop no terraco;

Secapiso ou ralo no terraco;

Torneira de lavagem nos terracos;

Previsao para aspiracdo central,

Previsao para coifa na cozinha;

Bancada da cozinha em granito de primeira linha, com frontdo de H=10cm;
Bancadas e arremates dos banhos em marmore com frontdo e saia H=10cm;
Porcelanato 60x60cm nas areas frias, porcelanato nas paredes do box até o
teto e até meia altura nas paredes fora do box, com rodameio em marmore;

Metais Deca ou similar;
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Loucas Deca ou similar;

Tomadas de emergéncia para geladeirae TV;
Piscinas e churrasqueira nas unidades de cobertura;
Manda acustica nas areas secas;

Porta pivotante no acesso social;

Ponto de TV no terraco;

Gradil em ferro ou vidro trabalhados no terrago.

3.2.2 Empreendimentos PADRAO B

As caracteristicas das areas comuns e fachadas dos empreendimentos com padrao

B, sao:

Massa Travertino;

Detalhes de fachada com elementos em isopor para molduras;

Telha shingle ou metélica;

Muros com detalhes arquitetdnicos e gradis de acesso trabalhados;

Quadra e Ténis e/ou Poliesportiva,

Programa de ambientes da implantacdo moderados, trabalhos de paisagismo
pontuais;

Guarita blindada com previséo de ar condicionado;

Piscina externa climatizada com cobertura metélica e iluminacao;

Fitness entregue equipado, com previsao para ar condicionado;

Pisos externos e internos em porcelanato 60x60cm, com paginacdes
diferenciadas;

Box privativo nos subsolos;

Recepcodes e Fitness entregues decorados e equipados;

Infraestrutura de cerca elétrica, CFTV e Wifi;

Subsolos cimentados, com vestiarios/refeitorios

Paorticos em marmore nos elevadores sociais do térreo;

Todas as duchas da area comum entregues;

Paredes dos subsolos revestidas até meia altura em ceramica.
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As caracteristicas das areas privativas dos empreendimentos com padrdo B, sao:

Banheira de hidromassagem simples, na suite principal;

Duchas entregues;

Previsao para ducha higiénica em todos os banheiros;

Bancada dos banhos em méarmore;

Uma ou duas cubas no banho principal,

Caixilho com ponto de acionamento elétrico na suite principal;

Persiana de enrolar em todos os quartos;

Uma ou duas duchas no banho principal;

Atendimento de agua quente para duchas, misturador do banho principal e
cozinha;

Peitoris e soleiras em granito;

Churrasqueira em ferro com detalhes em granito, com iluminacéo e previséo
para giragrill;

Chuveiro do WC a gas;

Cuba dupla para cozinha e ponto de agua para geladeira;

Ponto para MLR e MSR independentes;

Infraestrutura de ar condicionado para todas as suites;

Prumadas em shafts, caminhamentos sancas ou forros, utilizacdo de
carenagens em drywall,

Interruptor paralelo nas suites e salas de estar;

03 ou 04 pontos de tomada por suite/dormitério;

Automacao cénica nas areas sociais;

Atlas Code;

Ponto para cooktop no terraco;

Secapiso ou ralo no terraco;

Torneira de lavagem nos terracgos;

Previsado para coifa na cozinha;
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Bancada da cozinha em granito de primeira/segunda linha, com frontdo de
H=10cm;

Bancadas e arremates dos banhos em marmore ou granito;

Porcelanato 60x60cm nas areas frias, porcelanato nas paredes do box até o
teto e até meia altura nas paredes fora do box, com rodameio em marmore;
Metais Deca, Fabrimar, Lorenzetti ou Docol;

Loucas Deca ou Incepa;

Tomadas de emergéncia para geladeirae TV;

Piscinas ou SPA e churrasqueira nas unidades de cobertura;

Manda acustica nas areas secas;

Porta pivotante no acesso social;

Ponto de TV no terraco;

Gradil em ferro ou vidro trabalhados no terrago.

3.2.3 Empreendimentos PADRAO C

As caracteristicas das areas comuns e fachadas dos empreendimentos com
padréao C, séo:
Massa rolada na fachada ou sistema similar;
Detalhes de fachada com elementos de isopor para molduras somente em
locais pontuais;
Telha metélica;
Muros do Empreendimento e gradis de acesso com trabalhos rebuscados
pontuais;
Quadra poliesportiva;
Programa de ambientes da implantacdo reduzido, trabalhos especificos de
paisagismo;
Guarita com previséo para ar condicionado;
Piscina externa climatizada;
Fitness com previséo para ar condicionado;
Pisos externos e internos em porcelanato 60x60cm;
Pracas sem rebuscamentos de pisos e acessorios;
Infraestrutura de cerca elétrica, CFTV e Wifi;

Cimentado nos subsolos;
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Paorticos em granito nos elevadores sociais do térreo;
Todas as duchas da area comum entregues;

Paredes dos subsolos pintadas até meia altura.

As caracteristicas das areas privativas dos empreendimentos com padrdo C, séo:

Bancadas dos banhos em granito;

Persiana de enrolar ou de correr com dimensdes otimizadas;
Atendimento de agua quente apenas para as duchas;

Peitoris e soleiras em arddsia ou granito;

Churrasqueira em ferro com detalhes em granito, com iluminacao;
Ducha do WC a gas;

Cuba simples para cozinha;

Ponto de MLR e MSR independentes ou néo;

Prumadas em shafts, caminhamentos em sancas ou forros, utilizacdo de
carenagem em drywall;

Interruptor paralelo na sala de estar;

02 pontos de tomada por suite/dormitério;

Ralo nos terracos;

Previsdo para depurador;

Bancada da cozinha em granito de segunda linha;

Bancada e arremate dos banhos em granito;

Porcelanato 45x45cm nas areas frias. Azulejo no BOX;

Metais Fabrimar, Lorenzetti ou Docol;

Loucas Incepa ou Celite;

Unidades de cobertura com churrasqueira;

Gradil em ferro nos terracos.

3.3 PROCEDIMENTO DE PERSONALIZA(;AO
3.3.1 Procedimento

Desde 2009, quando da criagdo, € utilizado apenas um procedimento de
personalizacdo, especifico para empreendimentos padrdo A. Como na ocasido a

empresa produzia apenas empreendimentos residenciais de alto padréo, foi adotado
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tal procedimento como U(nico. Como no decorrer dos anos foram lancados
empreendimentos de outros segmentos, como de B e C, mencionados neste
trabalho, e a opcéo por personalizar ou ratificar plantas também foi definida para

estes novos segmentos, o procedimento existente foi adaptado conforme a demanda

do produto e premissas de atendimento de personalizagéo.

2. PROCEDIMENTO
FLUXOGRAMA DESCRICAQ
1. Definir premissas de atendimento para cada
obra iniciada em conjunto com a Incorporagdo e
o Comercial - de acordo com o cronograma da
1 obra. [Personalizagdol
DEFINIGAD DA | HEMISSAS U : L
AIENDIMENTU 2. Elaborar Guia de Personalizacdo (caderno ou
2 S carta) de acordo com as premissas definidas no
R L RO item anterior e planta base para atendimento
BASE DEATENDIMENTO (compatibilizar projetos executivos do
e empreendimento). [Personalizagdol
3 ENVIO0 DO PACCTE DE c f . =
|pEnsomE’mE;\o§gsc=_|ngs 3. Enviar ao cliente o Pacote de Personalizacdo:
<L jogo de plantas da unidade, o quia de
‘| CONTATO COM O CLENTE | personalizacdo e a carta de apresentacdo.
. [Personalizagdo/Atend.Clientel
FONMALLZAGAD . i ki i
I'UI\'I:-MA.I_T{%-AX 4. Apés 7 dias (teis do envio do pacote de
SOMENTE R ; ;
. . CPGACDE personalizagdo, o Atendimento ao Cliente entra
LTAnaK HLAN LAY em contato com todos os proprietdrios para
LININADT verificar se ©0s mesmos receberam oS
i documentos. [Atend. Clientel]
7| BraneooE |9 AGENDAR REUNAO COM O CLENTE 5. Caso o cliente ndo deseje solicitar modificacdes,
SoucmgoEspc’.RE_ML formalizar por e-mail/fax a opg¢So de planta.
d) [Cliente]
——)| DETMGADDASMODFICASGES | | 6, Elaborar o projeto da unidade sem modificagdes.
L [Personalizagéol
XD o ANALISE DAS MODIFICAGOES
o 'T | SOUQTADASSELDCL’?E@NTE“ 7. Enviar 3 cdpias da planta opg¢do/padrdo para
assinatura do  cliente.  [Personalizagdo/
INFORMAR AD Atend.Clientel
CLIE!\ITE SOBRE A
e e 8. Caso o cliente queira realizar modificacdes na
%ﬁ%“é{b’tﬁé’é\é planta da unidade, o mesmo poderd agendar
SOLCITADAS. uma reunido na sede da Exto com a Arquiteta de
M Personalizacdo para a discussdo das alterages,
ou encaminhar as solicitages via e-mail.
[Atend. Cliente/Personalizagdo/Clientel
12 I ANORACAD DO
ORCAMINTOPROICTO NC 3 ini & H
el Bl ZACAO 9. Sédo q§F|n|das as alteragdes na _umdade durar_ne a
T reunido e elaborada a Ata online com o registro
) E YT Ty p— de todas as solicitagbes do cliente. Caso ndo
DEPERSELIN_IZN;.-’\DAU ocorra reunido, o e-mail enviado pelo cliente é
LLENIE mantido como registro.
[Personalizagdo/Atend.Clientel
NAD NAD 4@ 10. Todas as alteracdes solicitadas pelo cliente sdo
avaliadas tecnicamente pela Equipe de
M Personalizacdo ou pelo Engenheiro/Coordenador
M ° da Obra, quando necessdrio. [Equipe de
Personalizagdo/Eng.Residente/Coord. Obras]




"

15

7

|

¢

FHWLIAR MRCLIFTO NFE
PLEGUMALLLACAD L CAHTA
CORRANCA AN T IFWTF

1
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EFRSCINAI FAGAD MO
CONSTRUTIVD E LIBERAR
WISLALLEAGAD DA DB

HaWFRA e
LIAFALUL
ATEHINENTO

7

FRAO N0 PACOTE NE
ACADAMINTOZ ROT. 2" CTAPADC
ATFMORAFHTT

e

CONTATC COrd O CLICNTC

R RAL
O ACOTE
PRIMC?

ANMPESENTAR AMOSTAL AD
CLILMIL

1A
FORMAL 7 AGAD
FUH L-MAILT 2%

e

FORMALIZAGAD DANDESAD AD
MACITE MRIME

o€

ENVIAR 3WIAS DO MROJETO DE
PEHSUNALILACAD £ LA CEHLE
CORRANCA AN CIIFHNTE

e

CADASTIAR MROJETC DE
PERSUNELLLECE WO
CONSTRUTIOF | IRFRAR
WISUBLLLALA LA LA,

11.Caso ndo seja possivel a execugdo das alteragdes
solicitadas pelo cliente, o mesmo & infarmado

sobre a impossibilidade técnica.
[Personalizagdol
12.Caso seja viadvel a execugdo, elaborar o

orgamento e o projeto de personalizagdo da
unidade. [Personalizagdol

13.E enviado por e-mail ao cliente o orgamento e o
projeto de personalizagdo da unidade para a
aprovagao. [Personalizagdol

14.Caso o orgamento seja aprovado, sdo enviadas
pelo correio ao cliente trés copias do projeta e
trés cdpias da carta cobranga com a forma de
pagamento. [Personalizagdo/Atend. Clientel

15. Assim que assinados, cadastrar no construtivo o
projeto de personalizagdo da unidade e liberar
para visualizagdo da obra. Caso a obra necessite
orgar algum material para a unidade em
questao, o projeto é cadastrado no Sistema
Construtivo com o status “Verificagdo 0Obra”,
desde que haja o aceite do cliente via e-mail.
[Personalizagdol

16.Caso haja a 2% Etapa de Atendimento, é enviado
aos proprietarios o Formulario do Pacote Prime
com a descricdo dos materiais diferenciados
oferecidos em cada ambiente, e seus respectivos
valores. [Personalizagdo/ Atend.Clientel

17.Apds 7 dias Uteis do envio do formulario do
Pacaote Prime, o Atendimento ao Cliente entra
em contato com todos os proprietérios para
confirmar o recebimento dos documentos.
[Atend. Clientel

18. Se o cliente n3o quiser adquirir o Pacote Prime,
devera formalizar por e-mail/fax. [Clientel

19.5e o cliente quiser conhecer os materiais
oferecidos no Pacote Prime e/ou os materiais
para acabamento padrdo, & agendada uma
reunido na sede da Exto para conhecimento das
amostras. [Atend. Clientel

20.0 cliente pode optar por todo o Pacote Prime ou
pela personalizagdo de algumins) ambiente(s).
Os ambientes escolhidos s3o wistados no
formulario e o campo “de acordo” deve ser
assinado. A formalizagcdo da opgdo pode ser
realizada por e-mail (mediante a descrigdo da
opgao escolhida pelo cliente), ou pelo envio do
formulario via correio ou fax.
[Personalizagdo/Atend. Clientel

20
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21.0Depois de formalizada a aquisi¢io do Pacote
Prime, é elaborada uma nowva revisdo do projeto
de personalizacdo e enviadas 3 cdpias junto com
a carta cobranga ao cliente. [Personalizacdo/
Atend.Clientel]

22, Assim que assinado, cadastrar no Sistema
Construtivo o projeto de personalizagéo da
unidade e liberar para visualizagdo da obra, caso
a obra necessite orcar algum material para a
unidade o projeto & cadastrado no Sistema
Construtivo com o sktatus “Verificacdo Obra”,
desde que haja o aceite do cliente via e-mail.
[Personalizagdol

3. OBSERVACOES

a) Al%ea 2% etapas de personalizagao também podem ocorrer simultaneamente.

Figura 3—Procedimento de Personalizacdo da Empresa

Por meio da analise do procedimento e dos documentos, verificou-se que a
personalizacdo de unidades oferecida pela empresa objeto de estudo de caso,
permite que o cliente receba seu apartamento de acordo com a suas necessidades
no mesmo prazo de entrega contratual e com as garantias da construtora, desde

gue sejam respeitadas as possibilidades técnicas.

Inicialmente sao definidas as premissas de atendimento para o empreendimento em
questao, entre o departamento comercial e incorporacdo, tendo como base a sua

classificacéo (A, B ou C).

O planejamento para inicio do processo de personalizacdo da empresa é alinhado
com o planejamento da obra. As datas estipuladas para atendimento ao cliente sé&o
definidas pelo departamento de personalizacdo e estdo de acordo com a data de
inicio de marcacdo de alvenaria interna do cronograma fisico de cada obra. O

cronograma de personalizacéo é apresentado e aprovado pela equipe da obra.

A arquiteta de personalizacdo gera o material para o atendimento ao cliente,
dependendo de sua classificagdo (A, B ou C): Guia de personalizacdo com
premissas de atendimento e plantas da unidade, para envio via correio a todos os

proprietarios.
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O cliente entrara em contato caso haja interesse em personalizar a unidade, através
de e-mail ou agendando uma reunidao com as arquitetas de personalizacdo na sede
da empresa. Para o segmento A, a prépria empresa entra em contato com todos os

proprietarios para oferecer o atendimento.

Séao ofertados também, dependendo da classificacdo do empreendimento, kits de
acabamentos diferenciados mediante custo extra. Os acabamentos sédo ofertados
por ambiente fechado, possibilitando o cliente de contratar todos os ambientes ou
apenas alguns. Nado é possivel desmembrar o ambiente. Normalmente os
acabamentos especificados sdo similares aos acabamentos apresentados no

apartamento modelo decorado.

Na reunido de atendimento ao cliente, que acontece na sede da empresa em uma
sala propria para a personalizacdo, sdo apresentadas todas as amostras dos
acabamentos do memorial padrdo e do memorial diferenciado, para conhecimento
do cliente. A arquiteta de personalizacdo explica sobre a planta da unidade e

esclarece todas as duvidas do cliente sobre as alteracdes desejadas.

Em alguns casos o cliente contrata um arquiteto para desenvolver o projeto e dar
todo o suporte durante o contato com a construtora. Caso o cliente ndo tenha um
profissional para orienta-lo, a propria arquiteta de personalizacdo elabora um projeto
com base nas solicitagdes do cliente.

Apés definidas as alteracdes, tanto de alvenaria, instalagbes e acabamentos, se
possiveis tecnicamente de execucdao, é elaborado o projeto especifico da unidade e
o orcamento. Ambos os documentos sdo submetidos ao cliente via e-mail para

aprovacao antes da liberacao para a execuc¢dao in loco.

Caso a alteracdo solicitada pelo cliente seja complexa, a equipe de obras é
envolvida no processo para que deem o parecer técnico e aprove a alteragao.

Se aprovado, o projeto € liberado para a execucdo da obra através do gerenciador
de projetos online.

O pagamento deste servico € efetuado via cheque e parcelado sem juros até a

entrega das chaves.
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Obs.: Este procedimento ocorre hoje para os Empreendimentos classificados como
alto padréo — Padréo A.

3.3.2 Planilha de Orgamento

Todas as mudangas na unidade, diferentes daquelas oferecidas nas opcdes de
plantas predefinidas pela construtora, possuem custo ao cliente. Acréscimos e

deslocamentos de pontos hidraulicos e elétricos sdo computados por unidade.

Para que o cliente tenha ciéncia dos custos que envolvem a sua personalizagéo, é
apresentada uma planilha com todos os itens descriminados, valores unitarios e a

soma do valor total.

Todos os acabamentos contidos no memorial descritivo do empreendimento, caso
eliminados pelo cliente durante a personalizacdo, séo creditados na planilha de
orcamento. Porém a conta do cliente nunca serd positiva. Uma vez que ndo haja
custos de personalizacdo e o cliente tenha crédito por eliminar algum item, esse
valor ndo é ressarcido e/ou o material ndo é entregue sem instalacdo. Trata-se de

uma premissa da construtora.

Na planilha de orcamento, além dos dados do cliente e unidade, é descriminado na

capa o resumo das altera¢gfes da unidade.

Na pagina “detalhe” temos descriminados os itens e seus respectivos valores, tanto
de crédito como débito, dependendo da alteracdo solicitada pelo cliente.
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Capa do Orgcamento:
Na capa do orcamento sdo descriminadas todas as alteracdes solicitadas pelo o

cliente e consideradas no orgamento.

S&do mencionadas por ambiente para que seja de facil entendimento ao cliente. Este

documento nao é enviado a obra.

CODIG0 DA OBRA: NOME D4 OBRA: NUMERD ORGAMENTO:
-
000/R0O0
SOLICITANTE: TORRE 1 0] FOLHA:
FL. 01/02

VALDR 4 SER DEBITADD

Valor das modificacdes solicitadas pelo proprietario conforme descricdo e planta anexa RS 9.296,17

MODIFICACOES:

VIDE PROJETO ESPECIFICO DE ASPIRACAQ CENTRAL

TERRACO
EXECUTAR UAYOUT DO BANHO SR CLOSET 8RE CLOSET SRA IDEM OPCAD B,
EXECUTAR ELETRICA DO BANHO SR, CLOSET SR, E CLOSET SRA. IDEM OPCAO B,

GALERIA

DIMINUIR A ESPALETA DA ALVEMNARIAENTRE A SALAE A GALERIA;

DESLOCAR APORTA ENTRE A GALERIA E O HOME QFFICE, CONFORME PROJETO,
DESLOCAR O PONTO DE ASFIRACAD CENTRAL,

DESLOCAR 1 INTERRUPTOR.

CIRCULACAOQ

ELIMINAR A PORTA ENTRE A CIRCULACAO E O HOME OFFICE;
DESLOCAR 1 INTERRUPTOR;

ACRESCENTAR 1 PONTO DE LUZ NO FORRO.

RESUMO DAS MODIFICAGOES ORGCADAS

HOME OFFICE

EXEXUTAR ALVEMNARIA ENTRE O HOME QOFFICE E A CIRCULACAD,
INCLUIR PORTA DE 72X211CM CONFORME PROJETO,
DESLOCAR 2 INTERRUPTORES E 1 TOMADA.

SALA
DESLOCAR 2 INTERRUPTORES EM FUNCAD DA ELIMINACAD DA ALVEMARIA DA GALERIA.

Figura 4—“Capa” do Orcamento de Personalizac&o
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Detalhe do Orgamento:

No detalhe do orcamento sdo contabilizadas todas as alteracdes, seja por metro
guadrado, unidade ou conjunto. Os itens sdo desmembrados para o cliente saiba o
valor de cada alteragdo solicitada. Os créditos séo inseridos na coluna na esquerda,

os débitos na coluna da direitra e o valor de cada item na ultima coluna.

Além disso, sédo contabilizados também as taxas da construtora para a realizacéo

deste servi¢o: Servicos auxiliares, despesas indiretas e honorarios.

1|03.02 BLOCO CERAMICO 510,14
05.02.002 | Alvenaria em bloco cerdmico de vedagdo (14« 13w 35) m 5.3z 510,14
204 IMPERMEABILIZAGGES
2|05 REVESTIMENTOS INTERNOS
2|06 ESQOUADRIAS DE MADEIRA /| FERRAGENS
1|06.01 KIT PORTA PRONTA - MATERIAL E MAD DE OBRA -
06.01.003 |Kitporta pronta (0,52 < 2. 10 ml batente = 016 m =1 1.00 1,00 -
1|06.02 FERRAGENS -
06.02.001 |Ferragem para parta interna (La Fonte - modela 402 st2 or 55 mm) -] 100 1,00 -
2|07 ESQUADRIAS DE ALUMINIO | FERRO / CHURRA SQUEIRA
2|08 PISOS | RODAPES | SOLEIRAS | DEGRAUS -
209 INSTALAGOES ELETRICAS 1.339,39
1|09.01 DESLOCAMENTOS 1.146.63
03.01.001 |Ineerruptor un 6.00 945,55
03.01.002 |Tomada NMOWIZZ0Y un 1.00 137,78
1|09.02 ACRESCIMD DE PONTOS 19276
09.02.012 |PontoLuz no foro un 1.00 192,76
2[10 INSTALAGOES HIDRAULICAS B
2|11 INSTALAGOES DE AR CONDICIONADO | ASPIRAGAD CENTRAL 2.162,66
11102 INFRA-ESTRUTURA ASPIRAGCAD CENTRAL 2162 66
M.02.001 |Remanejamento de panta un 1,00 2162 66
2|12 CHURRA SQUEIRA
2|13 APARELHOS SANITARIOS -
2|14 PINTURAS 21,09
1|14.01 LATEX INTERNO 81.09
14.01.007 | Pintura lates PYA com massa PYA sobre gesso liso [teto + parede] m' 592 §1.03
2|15 SERVICOS AUXILIARES 851,04
1|15.01 SERVICOS AUXILIARES 851,04
A. Sub-total - custo das modificagbes
B. Despesas indiretas e honorarios 3.851,86
C. Total global

Figura 5—“Detalhe” do Orcamento de Personalizacéo

Caso o orcamento seja aprovado pelo cliente, € definida a forma de pagamento,
podendo ser parcelado sem juros através de cheque até a entrega das chaves, e
uma carta cobranca € enviada ao cliente para a assinatura com as informacdes do

pagamento assim como o projeto de personalizacgéo final da unidade.
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Este projeto € o Unico documento liberado para a execucdo da obra, e nele constam
todas as alteracbes contratadas para as unidades. Assim que assinado, o cliente se

declara de acordo com as alteracdes ali representadas.

3.3.3 Liberacao do Projeto para a Producéo

7

Assim que o projeto for assinado, é liberado para a execucdo da obra via
gerenciador de projetos. Quando alterado o status do arquivo no gerenciador de
projeto para “liberado para a obra”, a equipe da obra providencia as coOpias para

entrega aos responséaveis de execucao.

Fica a cargo da equipe da obra o levantamento dos materiais para a compra, no que
diz respeito aos materiais do memorial padrdo e aos materiais do pacote prime,

assim como o controle da execuc¢ao e conferéncia no local.

Para os empreendimentos padrdo A, aproximadamente trés meses antes da data de
entrega das chaves prevista em contrato, € realizada uma visita da arquiteta de
personalizacdo com o cliente na unidade para a verificacdo da personalizacédo e
medic¢des no local. Este procedimento, além de minimizar a expectativa e ansiedade
do cliente, possibilita que as empresas contratadas para execu¢do dos moveis, por
exemplo, possa confirmar todas as medidas do local com antecedéncia para a

execucao do mobiliario. Este é considerado um diferencial pela empresa.

3.3.4 Vistoria do Departamento de Qualidade

O departamento de qualidade da empresa, por procedimento, realiza a vistoria em
todas as unidades antes da vistoria final do cliente. Nesta vistoria sdo checados
todos os itens da unidade e se forem aprovados através da ficha de verificacéo, a

unidade é liberada para agendamento da vistoria do cliente.

Caso algum item nao esteja de acordo com a verificacdo de qualidade, este item é
corrigido pela equipe da obra para uma re vistoria.
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3.3.5 Vistoria de Entrega das Chaves
A vistoria de entrega das chaves é realizada pelo departamento de relacionamento

com o cliente.

Na vistoria sé@o verificados e testados todos os itens da unidade pelo proprio cliente

e assinado o termo de vistoria.

TERAMO DE VISTORIA DO IMOVEL

UMIDADE: DATA: {0 /20

PROPRIETARID:

1. Pinturas

2. Pisos

Led

CAcabamentos de elétrica e sistemas

I~

. Esquadrias de aluminio

(]

. Esquadrias de madeira

. Azulejos

.Lougas

1

wI

. Metais/Flexiveis/5ifdes

2. Widros

10. Pedras naturais Imarmares‘granitosfarddsial

11. Quadro de distribuigdo de instalagdes elétricas

12. Motor dabanheira(se howverlinstalado

13 Ralos testados elacrados

14. Qutras observagdes

- Antes de perfurar as paredes, consultar sempre o Manualdo Froprietario.

- Pelo presente termo, aceito o recebimento do imdvel, desde que sejam reparadas as irreqularidades
apontadas acima. (Dbs: se aplicdvel ao empreendimento.}

- Estou ciente das garantias constantes no Manual do Froprietario, bem como, manutengiaes de minha
responsabilidade no imdwvel.

Representante da EXTO Proprietdrio

FORMATCOA rev D&

Figura 6—Termo de Vistoria do Imével
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As chaves apenas sdo entregues ao cliente caso a unidade esteja quitada

financeiramente.

3.4 PERSONALIZACAO POR CATEGORIA — PADRONIZACAO

A Empresa desenvolveu um escopo para a Personalizacdo das Unidades por

categoria do Empreendimento.

As categorias dos Empreendimentos foram desenvolvidas com base na metragem,
localizacdo, produto e quantidade de unidades do Empreendimento, visando a

padronizacdo dos procedimentos.

3.4.1 Empreendimentos padrao A

Oferta da Personalizacdo: Troca ou mescla de opcdo de plantas ofertadas em
material de vendas, sem custo ao cliente, alteragdes de alvenaria e instalagbes com
custo ao cliente. Todas as informag8es séo transmitidas aos clientes através do guia
de personalizacdo, com as premissas de atendimento e diferenciais do respectivo

empreendimento.

E ofertada também a possibilidade de alteracdo de acabamentos para materiais
diferenciados, semelhantes aos apresentados no apartamento modelo decorado,
mediante custo extra. A contratacdo dos acabamentos pode ser realizada por

ambiente fechado, ndo sendo possivel o0 desmembramento dos itens oferecidos.

Todos os itens citados acima sao ofertados com custo ao cliente, exceto a troca e

mescla de opc¢des de plantas.

Acabamentos ofertados:

Os acabamentos ofertados aos clientes dos empreendimentos padrdo A, sao

geralmente:
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Piso/Revestimento dos banhos/lavabo em SILESTONE, LIMESTONE ou
MARMORE;

Bancadas em SILESTONE, LIMESTONE ou MARMORE;

Metais/loucas de primeira linha da DECA,;

Oferta de instalacédo de PISO nas areas sociais.
Processo de atendimento:

Todos os proprietarios sdo contatados pela equipe de personalizagdo ou pela equipe

de relacionamento com o cliente para agendamento de reunido.

No dia da reunido, o atendimento personalizado é registrado através de uma ata,
que €é assinada no final pelo representante da empresa e pelo proprietario.Nesta
data sao verificadas as amostras de acabamentos tanto dos materiais especificados
no memorial padrdo quanto dos materiais oferecidos na proposta diferenciada, com

custo.

E possivel realizar alteragdes de alvenaria, alteracbes de elétrica, alteracdes de
hidraulicas, alteracfes de ar condicionado, com custo extra ao cliente, desde que

nao haja impedimentos técnicos.

Depois de registradas e aprovadas todas as alteracdes solicitadas pelo cliente, séo

elaboradas o orgamento e o projeto de personalizagéo.

Para este segmento, € realizada uma visita com cada proprietario na obra para a
verificacdo da personalizacdo em momento definido pela construtora, através de

agendamento junto ao Relacionamento com o Cliente.

3.4.2 Empreendimentos padrao B

Para os proprietarios dos empreendimentos padrdo B, além da ratificacdo de
plantas, com a possibilidade de troca ou mescla das opcdes de plantas oferecidas,
sem custo ao cliente, € ofertada a instalacdo de materiais diferenciados, mediante

contratacao extra, semelhantes aos apresentados no apartamento modelo decorado.

Assim como para os empreendimentos de padrdo A, os acabamentos sédo ofertados

por ambiente fechado, sem a possibilidade de desmembrar os itens.
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Acabamentos ofertados:

Os acabamentos ofertados aos clientes dos empreendimentos padrdo B, sao

geralmente:

Bancadas em SILESTONE/LIMESTONE/MARMORE;
Metais/loucas de primeira linha da DECA,;

Oferta de instalacdo de PISO nas é&reas sociais.
Processo de atendimento:

Caso o cliente entre em contato e solicite, acontece o atendimento personalizado
através de reunido na sede da empresa. Nesta data sdo verificadas as amostras de
acabamentos tanto dos materiais especificados no memorial padrdo quanto dos

materiais oferecidos na proposta diferenciada, com custo.

E possivel realizar alteragdes de alvenaria, instalagdes elétricas e instalages
hidraulicas, para os proprietarios que solicitam formalmente, no caso de ser uma
negociacdo de venda, ou caso aprovado pela diretoria, sempre com custo extra ao

cliente, e caso nao haja impedimentos técnicos.

Depois de registradas e aprovadas todas as alteracdes solicitadas pelo cliente, séo
elaboradas o orgamento e o projeto de personalizagéo.

Para este segmento, é realizada uma visita com cada proprietario na obra para a
verificacdo da personalizacdo em momento definido pela construtora, através de

agendamento junto ao Relacionamento com o Cliente.

3.4.3 Empreendimentos padrao C

Para os proprietarios do empreendimento padrdo C, é ofertada apenas a ratificagdo
de planta, com a possibilidade de troca de opcao dentro do prazo estipulado pela

construtora.

A equipe de personalizacéo realiza o mapeamento das opg¢des de plantas ratificadas
por todos os proprietarios e é a responsavel por transmitir esta informacéo para a

equipe de obra.
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Para as unidades onde houveram alteracdes negociadas durante a venda, a equipe

de personalizacdo elabora o projeto personalizado especifico.

Para este segmento ndo ha ofertas com custo ao cliente, apesar da necessidade de

contato com todos os proprietarios para a ratificacao de planta.

Para este segmento ndo ha visitas durante a obra.

3.5 CARACTERISTICAS DO PROGRAMA — ESTRATEGIA DE MAR KETING

Durante a analise dos documentos, verificou-se um especifico com as estratégias do
marketing para divulgar o programa de personalizagdo. Entre algumas

caracteristicas do programa descriminadas no documento, estao:

Os empreendimentos e seus respectivos projetos sdo desenhados de acordo
com as caracteristicas e necessidades dos futuros moradores, oferecendo
tudo o que um projeto familiar necessita,

Comunicagédo direta com um profissional de arquitetura, que cuidara de cada
detalhe do empreendimento;

Ao comprar uma unidade na planta vocé tem a possibilidade de adequar o
projeto de acordo com as necessidades, entre as opg¢bOes de plantas
disponiveis.

Para determinados empreendimentos, também serdo ofertadas, com 6nus,
adequacdes em alvenarias, instalagdes, estrutura elétrica e até acabamentos,
para que assim vocé ajuste sua unidade as suas necessidades e de sua
familia;

Possibilidade de aquisicdo de acabamentos Prime, como pisos e bancadas
especiais;

Todos os acabamentos diferenciados que forem adquiridos no programa
serdo instalados pela equipe e estardo concluidos no momento da entrega
das chaves, com a garantia da construtora;

A compra de todos os insumos é feita em larga escala, o que possibilita um
melhor custo beneficio.

Valores atraentes e facilidade na forma do pagamento.
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3.6 PERSONALIZACAO DE PROJETOS EM EMPREENDIMENTO PA DRAO A —
ESTUDO DE CASO
O estudo de caso de segmento padrao A, trata-se de um empreendimento de alto

padrédo, localizado em Perdizes, em um terreno de aproximadamente 3.500m?.

Possui uma unica torre residencial, com vinte e dois pavimentos tipos, duas
unidades por andar, e um pavimento com duas unidades duplex. Cada unidade tipo
possui 266 metros quadrados e as unidades de cobertura possuem 471 metros

quadrados.

7

A estrutura € convencional em concreto armado com vigas e pilares. Foram
utilizados blocos ceramicos para a vedacéo interna e externa e o estilo da fachada é

classico contemporaneo com aplicacdo de molduras.
O preco médio das unidades tipos é de R$ 4.500.000,00.

As obras deste empreendimento foram realizadas de outubro de 2013 a margo de

2016, com entrega final ao cliente em margo de 2016.

A personalizagdo para este empreendimento foi divulgada aos clientes via carta em

dezembro de 2013 com o prazo de um més para retorno dos clientes.

Abaixo, algumas fotos empreendimento estudado ja concluido:
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Figuras7 e 8—Foto da Fachada — Empreendimento Padréo A

Figura 9—Foto do Boulevard — Empreendimento Padréo A
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3.6.1 Pacote de Personalizacao Ofertado

Foram ofertadas aos clientes, sem custo adicional, duas opdes de plantas possiveis
para a execucdo das unidades.

A opcdao A, é composta por quatro suites e family room, conforme figura abaixo:

Figura 10—-Opcéao de Planta A — Empreendimento Padrdao A
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A opcédo B possui trés suites, sala ampliada e home office. Nesta configuracdo, ao

invés de adega junto a galeria, é sugerida uma despensa na cozinha.

BANHO
& SUITE 03 | ol
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Figura 11-Opcéao de Planta B — Empreendimento Padrdao A
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As coberturas também possuem duas opcdes de plantas, a com quatro suites ou a
com trés suites e a sala ampliada.

AREA DE =i
SERVICO CIRCULACAD
SERVICO

TERRAGQ

Figura 12—Opcao de Planta A Duplex Inferior — Empreendimento Padrdao A
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O duplex superior é constituido por sala de estar, sala de tv, suite, espaco gourmet,
terrago coberto, terraco descoberto e piscina com deck.

BANHO

CLOSET

Figura 13—-Opc&o de Planta Unica Duplex Superior — Empreendimento Padrdo A

O escopo de atendimento deste empreendimento foi definido em conjunto entre o

Departamento Comercial e Incorporagéo.

Na personalizacdo deste empreendimento foram oferecidas eventuais alteracdes de
layout ou de instalacdes elétricas, hidraulicas e ar condicionado, diferentes das
opcbes pré-determinadas, porém sujeitos a analise da viabilidade técnica e

respectivos custos a expensas do cliente.

Nos documentos enviados aos clientes via correio para apresentagéo do programa,
foram inseridas as premissas de atendimentos, informando ao cliente sobre o que

era possivel e 0 que néo era possivel de atender.
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Entre as alteracBes possiveis, estavam:

Sobre

AlteracOes das alvenarias das areas secas e areas molhadas, desde que nao
haja impossibilidades técnicas;

Mudanca de locagéo, retirada ou acréscimo de pontos elétricos, telefénicos,
antenas e outros, desde que néo haja impossibilidades técnicas;

N&o instalacdo de revestimentos. Porém, os acabamentos que ndo forem
instalados, nao serdo disponibilizados ao proprietario e nao havera
compensacao financeira;

Preparacao de contra piso e revestimentos de paredes adequados, para pisos
e revestimentos diferenciados;

Remanejamento dos pontos das evaporadoras desde que ndo haja nenhuma
impossibilidade técnica e mediante a contratacdo de projeto especifico;

Todas as alteracOes diferentes das previstas nas opcdes de planta estarao
sujeitas a analise da viabilidade técnica e respectivo custo extra.

Os ambientes que tiverem seus acabamentos ceramicos eliminados, néo

estardo cobertos pela garantia padrdao da construtora.

0 que ndo era possivel atender no programa, estavam:

Substituicdo de revestimentos constantes no memorial descritivo, exceto 0s
oferecidos no pacote de acabamentos diferenciados;

Mudancas nas especificacdes granitos e marmores de bancadas, exceto 0s
oferecidos no pacote de acabamentos diferenciados;

Mudanca ou acréscimo de pontos de instalagbes elétricas, telefénicas e
antena no piso;

Mudanca ou acréscimo de pontos de instalacdes elétricas, telefénicas e
antena em estruturas (pilares, vigas, lajes);

Acréscimo do numero de equipamentos de evaporadoras e/ou da capacidade
de refrigeracdo prevista inicialmente;

Alteracéo da locacdo das unidades condensadoras e aguecedores;

Alteracdo da luminotécnica definida para a area de terragos;

Alterac&o ou acréscimo de pontos de iluminacdo embutidos na laje;
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Mudanca nas especificacdes dos acabamentos elétricos, portas e ferragens
de portas;

Inclusdo de ponto de gas adicional,;

Alteracao de revestimentos de fachada nos terragos;

Mudancas nas especificacdes dos metais, loucas e cubas de inox, exceto os
oferecidos no pacote de acabamentos diferenciados;

Instalacdo de chuveiros elétricos adicionais;

Mudancas na locacdo de prumadas hidraulicas, quadros elétricos e sistemas.

3.6.2 Exemplo de Projeto com alteracdes

A figura 14 representa um projeto de personalizacdo com alteracdes de alvenaria. A
legenda em verde indicam os itens eliminados na personalizacdo, e a legenda
vermelha os itens alterados para a execucao no local. Todas as paredes alteradas

estao identificadas e cotadas.
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Figura 14—Planta de Personalizacdo de Alvenaria — Empreendimento Padréo A
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Figura 15-Planta de Personalizacdo de Elétrica — Empreendimento Padréo A
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Todos os projetos de personalizacdo sédo projetados com as legendas conforme
mostra a figura 16.

LEGENDA DE PERSONALIZACAQ

ALVENARIA

- ALVENARIA MODIFICADA

- ALVENARIA ELIMINADA

ELETRICA
- PONTOS ELETRICOS ACRESCIDOS

- PONTOS ELETRICOS REMANEJADOS

- PONTOS ELETRICOS ELIMINADOS

Figura 16-Legenda de Personalizagdo — Empreendimento Padrdo A

3.6.3 Personalizacado de Acabamentos

Alternativamente ao padrédo oferecido no memorial descritivo, foi oferecida aos
clientes deste empreendimento uma proposta para a instalacdo de acabamentos
diferenciados, mediante contratacdo extra, semelhantes aos instalados no
apartamento modelo decorado. De acordo com a arquiteta de personalizacao
entrevistada, o cliente se encanta pelo decorado quando compra o apartamento e

apresenta interesse em transmitir aquelas alteracdes para o seu apartamento.

O programa foi divulgado através de uma carta enviada por correio, conforme figura
17.

Foi ofertado ao cliente também, a possibilidade de nédo instalacéo dos revestimentos
padrdo (ceramicas, porcelanatos, loucas e metais), porém sem devolucdo do

material ou qualquer tipo de ressarcimento financeiro.



CAMPO PARA O
PACOTE PRIME — -OPCAO A VISTO DE ACORDO
CLIENTE
Ambiente [ Descricdo Valor

1. LAVABO R$ 36.400,00
Piso Silestone Blanco Zeus Paginado ou similar.
Rodapé Silestone BlancoZeus H=20¢m ou similar.
Soleira Silestone BlancoZeus ou similar.
- Torneira Deca de mesa linha Star 1198 C STR.

o Acabamento de registro linha Star.
Silestone Blanco Zeus ou similar com cuba esculpida
Bancada i
na propria pedra.

2. BANHO 02 RS 4.200,00
Bancada Marmore Branco Importado. Frontdo e Saia H=20cm.
Cuba Semi-encaixe Deca L830.

3. BANHOO3 R% 4.400,00
Bancada Marmore Branco Importado. Frontdo e Saia H=20cm.
Cuba Semi-encaixe Deca LB30.

4, BANHOO4 R% 4.100,00
B d
ancacs Marmare Branco Importado. Frontdo e Saia H=20cm.
Cuba

Femizencaixe Deca LE30.

5. BANHO SENHOR -TIPO A

RS 88.300,00

Piso

Sjlestone Blanco Zeus Paginado ou similar.

Bagustes

Silestone BlancoZeus ou similar.

Parede

Fora do Box [Area Seca): 5jlestone Blanco Zeusou
similar até meia altura. Restante Pintura Acrilica.
Dentro do Box [Area Molhada): Silestone Blanco
Zeus ou similar até o teto.

Metal

Misturador de mesa Deca linha Quadratta Classica
1877CE5. Acabamentos de registro Deca linha
Quadratta Classica.

Bancada

Silestone Blanco Zeus ou similar com cuba esculpida
na propria pedra.

6. BANHO SENHORA - TIPO A

RS 110.300,00

Piso

Silestone Blanco Zeus Paginado ou similar.

Baguete Sjlestone BlancoZeus ou similar.
Fora do Box [Area Seca): Sjlestone Blanco Zeusou
Parede similar até meia Elltura. Restante Pintura Acrilica.
Dentro do Box (Area Molhada): Silestone Blanco
Zeus ou similar até o teto.
Misturador de mesa Deca linha Quadratta Classica
Metal 1877C85. Acabamentos de registro Deca linha
Quadratta Classica.
Silestone Blanco Zeus ou similar com cuba esculpida
Bancada o
na propria pedra.
Banheira Acabamentos (lateral e cobertina) em Silestone

Blanco Zeus ou similar.

7. TERRACO PANORAMICO /
ESPACO GOURMET

RS 68.800,00

Churrasqueira/Bancadas

Bancada da pia, Bancada adicional e contorno da
churrasqueiraem Silestone Blanco Zeus ou similar.

Metal

Torneira de Mesa bica movel Deca linha Link
1167CLIMKE. Acabamento de registro Deca linha
Link.

Soleira

Silestone Blanco Zeus ou similar.
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TERRACO PANORAMICOD /
ESPACO GOURMET/ SALA
DE JANTAR/SALA DE
ESTAR/HOME

THEATER/ GALERIA/ADEGA/
HALL SOCIAL— TIPO A

RS 57.900,00

Porcelanato Portinari Diamante Polaris Polido

Piso 80xB0cm.

Rodapé Porcelanato Portinari Diamante Polaris Polido
H=15cm.

Soleira/Baguete Silestone Blanco Zeus ou similar.

9. COZINHA R% 23.100,00

Bancada Silestone BlancoZeus ou similar.

Metais Misturador Monocomando Premium de bancada
Deca bica movel 2256 60C.

Soleira/Bagucte Silestone Blanco Zeus ou similar.

10. AREA DE SERVICO

RS 14.600,00

Bancada

Silestone BlancoZeus ou similar.

Tangque Tanque de Aco Inox Mekal CT30.
Metais Torneira Deca Linha Jzy — Ref. 1159C37.
Soleira/Baguete Silestone Blanco Zeus ou similar.

TOTAL DO PACOTE PRIME

RS 412.700,00

Figura 17—Proposta de Personalizacdo de Acabamentos — Empreendimento Padréo A
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3.6.4 Controle de Aquisicdo da Personalizacao

Para controle do departamento de personalizacao, foi criado um documento com o
status de todas as unidades do empreendimento. Neste controle estao identificadas
todas as unidades com personalizacdo, se 0 projeto ja estd liberado para a
execucao na obra, as unidades nao vendidas com as respectivas op¢cdes de plantas

definidas e as unidades sem qualquer personalizacdo, com o0 projeto padréo

liberado.
LEGENDA: 4 unidad
dztz concr izme | tipo de unidade 1 100,0%

FINAL 02

pravisia

R
[OPGAD A -4 SUITES 18 41,3%
[OPCAD B - 03 SUITES E SALA AMPLIADA 27 58, 7%
SEM OPCAD 1] 0.0%
TOTAL 46 | 100,0%

Figura 18—Controle de Aquisicado da Personalizacdo — Empreendimento Padrédo A
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No caso deste estudo de caso, foi observado que mais de 80% das unidades
contrataram personalizagdo, seja ela apenas alteracdo de alvenaria, apenas
instalacdes, apenas acabamentos ou todas juntas. O programa neste caso foi bem

aceito pelo publico.

3.6.5 Fotos das unidades Privativas

A figura 19 trata-se da cozinha de uma unidade tipo com o material padrao instalado.

A Bancada da cozinha é em granito e porcelanato polido instalado no piso.

Figura 19 —Foto da Cozinha — Material Padrdo — Empreendimento Padréo A
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No terrago gourmet da unidade abaixo, foi instalado o material padrdo, ou seja,
bancada e acabamentos da churrasqueira em granito branco.

Figura 20—Foto do Terrago — Material Padrdo — Empreendimento Padréo A

A figura 21 trata-se de um banheiro principal com o acabamento padréo instalado,

ou seja, bancada em marmore branco com cuba de semi encaixe e misturador.

Figura 21-Foto do Banho — Material Padrdo — Empreendimento Padréo A
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Abaixo a foto da sala, galeria, porta de entrada social e terraco de uma unidade tipo
com o material padrdo instalado.

Figura 22—Foto Sala — Material Padrdo — Empreendimento Padrdo A

A figura 23 apresenta a bancada do banho principal em silestone blanco zeus,
proposta do pacote de acabamentos diferenciados apresentada aos clientes deste

empreendimento.

Figura 23—Foto do Banho — Material Prime — Empreendimento Padrédo A
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Além da bancada em silestone, o cliente que contratou o pacote de acabamentos

diferenciados no banho principal, também recebeu a banheira toda revestida com o
material, conforme mostra a figura 24:

Figura 24—Foto do Banho — Material Prime — Empreendimento Padréo A
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Para o terrago das unidades, o pacote de acabamentos diferenciados ofereceu a
instalagdo de um piso 80x80cm, conforme foto abaixo:

Figura 25—-Terraco — Material Prime — Empreendimento Padrdo A

O pacote diferenciado de acabamentos das salas ofereceu a instalacdo de um
porcelanato 80x80cm polido e rodapé do mesmo material, conforme figura abaixo:

Figura 26—Sala — Material Prime — Empreendimento Padrdo A
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Além do piso do terraco, o pacote diferenciado para este ambiente ofereceu a
instalagédo da bancada e dos acabamentos da churrasqueira em Silestone Branco:

Figura 27-Terrago — Material Prime — Empreendimento Padréo A
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3.6.6 Pesquisa de Satisfacéo

7

Ao final de cada vistoria de entrega de chaves, é aplicada pela equipe de
relacionamento com o cliente a pesquisa de satisfagéo aos clientes.

Depois de preenchidas todas as pesquisas, os resultados sao tabulados. A figura 29
representa a pesquisa de satisfacdo tabulada e aplicada para o empreendimento

padréao A, objeto do estudo de caso.

PESQUISA DE SATISFACAO DE CLIENTES
FASE: ENTREGA DAS CHAVES - PEX

Nimero de pesquisas respondidas: 29

SATISFACAO COM O ATENDIMENT O NA P R B 0 E
Atendimento - Depto. Financeiro 3 4 5 15
NA P R B 0 E
Atendimento - Relacionamento com o Cliente 1 5 3 18
PERSONALIZACAO DA UNIDADE NA P R B 0 E
Atendimento realizado na Empresa 6 3 5 12
NA P R B 0 E
Explicagdes técnicas sobre o projeto da unidade e acabamentos 2 1 2 5 16
NA P R B 0 E
Pacote prime (diferencial de acabamentos) oferecido g 1 5 9
SATISFACAO COM O IMOVEL NA P R B 0 E
Revestimentos {cerdmicas, marmores e granitos) 1 [ 9 11
NA P R B 0 E
Pintura 2 5 10 9
NA P R B 0 E
Esquadrias de madeira (portas e ferragens) 1 7 9 10
NA P R B 0 E
Esquadrias de ferro aluminio e vidros g 7 13
NA P R B 0 E
Lougas, metais sanitarios e banheira 1 7 7 12
NA P R B 0 E
Tampos e bancadas 2 7 8 11
NA P R B 0 E
Instalagdes elétricas, hidraulicas e sistemas [ 10 11
NA P R B 0 E
Limpeza da unidade auténoma 1 4 9 13
NA P R B 0 E
Beleza arquitetdnica da fachada 3 9 14
NA P R B 0 E
Areas comuns e paisagismo 3 g 14
NA P B 0 E
Areas de lazer 1 4 8 13
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NA P R B 0 E
Garagens (vagas, iluminagdo, etc) 1 4 6 15
NA P R B 0 E
Decora¢do das areas comuns {(se houver) 1 5 g 11
SATISFACAO COM A VISTORIA DO IMOVEL E ENTREGA DAS CHAVES NA P R B 0 E
Atendimento para agendamento da vistoria 3 5 18
NA P R B 0 E
Esclarecimento de davidas e Fornecimento de explicagdes 4 5 18
NA P R B 0 E
Tempo dedicado a vistoria 1 4 4 19
NA P R B 0 E
Agilidade na resolugdo de problemas (se necessario) 5 1 4 14
NA P R B 0 E
Manual do proprietario e materiais recebidos 1 4 5 15
FINALIZACAO NA P R B 0 E
Grau de satisfagao com o produto adquirido [ 3 13
NA P R B 0 E
Grau de satisfagdo com a Empresa 5 9 12
NA Péssimo| Regular Bom Otimo Excelente
manual do proprietario e materiais recebidos 0 12 111 171 336
Recomendaria a Exto para amige ou Familiar (*) 29 SIM NAQ NAQ ASS.

PANORAMA GERAL DAS PESQUISAS:

0% 2%
18% M Péssimo M Regular
53% .
Bom m Otimo
Excelente

Figura 28—Pesquisa de Satisfacdo completa — Empreendimento Padréo A

O resultado da pesquisa de satisfacdo aponta que 100% dos clientes deste
empreendimento que responderam a pesquisa, aprovaram o atendimento realizado
pela empresa, as explicacdes técnicas sobre o0 projeto e sobre os acabamentos, e o
pacote de acabamentos diferenciados oferecido, avaliando o programa de

personalizacdo como bom, 6timo ou excelente.
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Personalizagdo da unidade

Atendimento realizado na Empresa Explicagoes técnicas sobre o projeto e acabamentos

0%

4%

B NA B NA
P P
mR =R
mB mB
mo mO
BE NE

Pacote prime (diferencial de acabamentos) oferecido

mNA
mP
ER
mB
mO
WE

Figura 29—-Pesquisa de Satisfacdo — Empreendimento Padréo A

Nesta pesquisa ainda foram identificados alguns comentarios especificos dos
clientes sobre o programa em analise. Entre as observagfes, foi criticada a
impossibilidade de receber o apartamento sem o0s materiais e ndo ser ressarcido

financeiramente por isso.

Alguns clientes elogiaram o nivel dos acabamentos entregues instalados.
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3.6.7 Receita de Personalizacao

Segundo informacbes da construtora, a receita gerada pelo processo de
personalizacdo por este empreendimento, no periodo de julho de 2014 a maio de
2015, correspondeu aproximadamente a 2/3 do valor de uma unidade privativa,

comercializada na época do langamento.
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3.7 PERSONALIZACAO DE PROJETOS EM EMPREENDIMENTOS P ADRAO B —
ESTUDO DE CASO

O estudo de caso de segmentos padrdo B, trata-se de um empreendimento
localizado na Vila Olimpia, em um terreno de aproximadamente 2.850,00m2, com
uma unica torre residencial de vinte e seis pavimentos tipos e um pavimento de

cobertura.

As unidades tipos possuem 156 metros quadrados e as unidades de cobertura

possuem 270 metros quadrados.

S&o quatro unidades tipos por andar e quatro unidades de cobertura, resultando em

104 unidades totais no empreendimento.
O valor médio da unidade tipo é de R$ 1.500.000,00.

A estrutura € convencional em concreto armado com vigas e pilares. Foram
utilizados blocos ceramicos para a vedacao interna e externa e o estilo da fachada &

classico contemporaneo com aplicacdo de molduras.

As obras deste empreendimento foram realizadas de marco de 2011 a setembro de
2013, com entrega final ao cliente iniciando em agosto de 2013.

A personalizagéo para este empreendimento foi divulgada aos clientes via carta em
julho de 2011 com o prazo de um més para retorno dos clientes.

Abaixo fotos do empreendimento ja finalizado:



56

Figuras30 e 31-Fotos do Empreendimento Padréao B
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3.7.1Pacote de Personalizacdo Ofertado

Foram ofertadas aos clientes deste empreendimento, sem custo adicional, trés

opcOes de plantas possiveis para a execucao das unidades.

A opcao de planta A, correspondia a configuracao das unidades com 03 suites, 01
dormitorio e rouparia junto a area de servigo, com acesso a circulacdo, conforme

mostra a figura 32:

)
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on NS I
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. 3
ROUPARIA

<
(O

PANORAMICO

Figura 32—Opcéo de Planta A — Empreendimento Padrédo B
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J& a opcgédo de planta B contava com 03 suites, sala ampliada e home office junto ao

living, conforme figura 33:

Figura 33—Opcéao de Planta B — Empreendimento Padréo B
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A opcéo de planta C, além de 03 suites e sala ampliada, sugere a execugdo de um
dormitério de empregada, para atender aquelas familias que contam com uma

pessoa para dormir, além de uma adega na sala:

Figura 34—Opcéo de Planta C — Empreendimento Padréo B
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Para as unidades de cobertura, foram ofertadas as mesmas opc¢des dos pavimentos
tipos. A figura 35 abaixo mostra a opgéo A do duplex inferior:

Figura 35—-Opcao de Planta Duplex Inferior — Empreendimento Padrao B
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O duplex superior possui piscina, churrasqueira, sala e ainda uma suite.

Figura 36—Opc&o Unica Duplex Superior — Empreendimento Padrdo B

Foi oferecida ao cliente, sem qualquer custo adicional, a possibilidade de mesclar as
opcOes de plantas pré-definidas pela construtora. Sendo assim, o proprietario
poderia optar por trés quatro dormitérios, poréem com dormitorio de empregada,
mesclando as opgdes A e C, por exemplo. Desta forma era elaborado um projeto da

unidade destacando esta especificidade.
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3.7.2 Personalizacao de Acabamentos

Para o empreendimento padrdo B, foram oferecidos aos clientes pacotes de
acabamentos diferenciados, semelhantes aos instalados no apartamento modelo
decorado, mediante custo extra. Os pacotes ofertados por ambiente fechado, sem a

possibilidade de desmembrar os itens.

A construtora classifica como dificultoso o controle na obra nos casos de
desmembramentos dos pacotes e justifica assim a impossibilidade de alteracdo dos

pacotes estipulados.

A possibilidade de alteracbes de alvenarias, além das opc¢bes de plantas
disponiveis e mesclas, e a possibilidade de alteracdes de instalacdes ndo foram
divulgadas aos clientes.

O pacote foi ofertado através de comunicacdo enviada por correio, alternativamente

ao padrao oferecido no memorial descritivo, conforme mostra a imagem a seguir:

O proprietario péde também optar pela ndo instalacdo dos revestimentos padrédo
(ceramicas, porcelanatos, loucas e metais), porém sem devolucdo do material ou
qualquer tipo de ressarcimento financeiro. Com essa possibilidade, foi observado
gue na planta personalizada enviada para assinatura do cliente, existia uma
observacdo de que nos ambientes onde nao fossem instalados os pisos pela

construtora, a mesma nao daria garantia da impermeabilizacéo.



Figura 37—Proposta de Personalizacado de Acabamentos — Empreendimento Padrdo B
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3.7.3Exemplo de Projeto

O projeto das unidades onde houve a contratacdo do pacote diferenciado de
acabamentos foiidentificado conforme mostra a figura 38. Nos ambientes onde
deveriam ser instalados os acabamentos do pacote diferenciado, foi inserido um
guadro com a legenda pacote prime, homenclatura esta usada pelos departamentos

de personalizacéo e obras para a identificacédo correta.

Figura 38—Projeto de Personalizacao de Acabamentos — Empreendimento Padrao B
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Com a intencdo de diminuir o maximo de duvidas possivel no momento da
execucao, além de indicar no préprio projeto, no quadro resumo de personalizacao

foram inseridas as alteracdes por escrito, conforme figura 39 abaixo:

Figura 39—Legenda do Projeto de Personalizacdo — Empreendimento Padrédo B

Para que a Equipe da Obra tenha ciéncia dos acabamentos que devem ser
instalados em cada ambiente do Pacote Prime, detalhes como paginacao,
dimensdes de bancadas, etc., sdo desenvolvidos pelo Departamento de
Personalizacdo detalhamentos especificos destes Pacotes e liberados para

conhecimento de toda a Equipe através do gerenciador de projetos.
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3.7.4 Controle de Aquisicao da Personalizagao

Para este empreendimento também foi criado pelo departamento de personalizagcéo
o controle com o status de cada unidade, identificando as unidades com
personalizacdo com projeto ja liberado para a obra, as unidades néo personalizadas
e também com projetos ja liberados e as unidades nao vendidas.

De acordo com a arquiteta de personalizacdo entrevistada, este controle é
especifico do departamento, e é bastante utilizado durante o processo, para
controlar o status de cada unidade e dar andamento a personalizacdo. Este
documento nao é divulgado aos demais departamentos, porém € consultado pela
equipe para colher dados importantes, como por exemplo a porcentagem de
aguisicdo da personalizacdo ou a porcentagem de escolhas de determinadas
opcOes de plantas, e informar aos demais departamento envolvidos, quando

guestionado.

Analisando o estudo de caso em questdo, mais da metade das unidades deste
empreendimento aderiram ao pacote de acabamentos diferenciados ou realizaram
algum tipo de personalizacdo na unidade, mesmo que apenas mescla de plantas.
Apenas 35% das unidades foram entregues exatamente como a planta de contrato,
sem qualquer alteracdo. Outra informacéao relevante é que apenas uma unidade néo

havia sido vendida neste produto até 0 momento desta pesquisa.



Figura 40—Controle de Aquisicdo da Personalizacdo — Empreendimento Padréao B
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3.7.5 Fotos das Unidades Privativas

Para ilustrar as informacgdes acima, seguem abaixo fotos das unidades privativas.

A figura 41 apresenta o terragco gourmet com os acabamentos do memorial padrao
instalados. Granito branco Dallas na bancada e na churrasqueira e porcelanato

rustico no piso.

Figura 41-Terragco — Material Padrdo — Empreendimento Padréo B
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Abaixo, foto do banho social também com os acabamentos do memorial padréao
instalados: bancada em méarmore branco, cuba de louga de embutir, porcelanato
polido no piso e na parede do box. Fora do box foi aplicada pintura acrilica branca.
No momento que esta foto foi tirada ainda faltava a instalacdo do misturador e

acabamentos de registros, também entregues pela construtora.

Figura 42—Banho Social — Material Padrdo — Empreendimento Padréo B
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A sala de estar, de jantar e o home theater foram entregues no contra piso. O
acabamento do piso nesses ambientes ficou a cargo do cliente e apés a entrega das

chaves. Abaixo foto da sala e terraco, ao fundo:

Figura 43—Sala — Material Padrao — Empreendimento Padrao B
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No pacote de acabamentos diferenciados foi oferecida a instalagdo do material
limestone no piso, paredes e bancadas do banho principal. De acordo com a equipe
de personalizacdo este material estd em alta e foi o mesmo instalado no
apartamento modelo deste empreendimento. As duas cubas dos banhos foram

entregues esculpidas no limestone.

A foto abaixo mostra uma unidade com a contratacdo do acabamento para este

ambiente.

Figura 44—Banho Principal — Material Prime — Empreendimento Padréo B
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Na cozinha, a proposta do pacote de acabamentos diferenciado foi a instalacao da
bancada em silestone branco e de um monocomando em substituicdo ao misturador

convencional.

Figura 45—-Cozinha — Material Prime — Empreendimento Padrédo B
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3.7.6 Pesquisa de Satisfacéo

A figura 46apresenta o resultado das pesquisas de satisfacdo aplicadas para todas

as unidades ao final das vistorias.

Além do atendimento da equipe de personalizacdo, todos os itens dos apartamentos
sdo avaliados. Alguns itens das areas comuns, cCOmo garagens, paisagismo, area de

lazer, também sao avaliados.

3.6.8 Receita de Personalizacao

Figura 46—Pesquisa de Satisfacdo completa — Empreendimento Padr&o B
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A pesquisa mostrou que a personalizacdo neste empreendimento foi bem aceita e
um diferencial para os clientes. O atendimento realizado, as explicacbes técnicas
sobre o projeto e os acabamentos oferecidos aos clientes no pacote diferenciado,

foram bem avaliados por todas as unidades.

Detectou-se uma sugestdo de melhoria ao processo de um determinado proprietario
sobre poder contratar o pacote de acabamentos diferenciados por item e ndo por
ambiente fechado, ou seja, a possibilidade de contratar apenas a bancada dentro de

um pacote, por exemplo.

Figura 47—Pesquisa de Satisfacdo — Empreendimento Padrao B
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3.7.7 Receita de Personalizacao

De acordo com as informacdes da empresa, a receita da personalizacao para este
empreendimento, gerada de junho de 2011 a maio de 2012, representou cerca de

um terco do valor de uma unidade tipo.
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3.8 PERSONALIZACAO DE PROJETOS EM EMPREENDIMENTOS P ADRAO C -
ESTUDO DE CASO

O ultimo estudo de caso apresenta um empreendimento padrdo C, localizado na vila

romana, zona oeste de Sao Paulo.

E composto por uma Unica torre residencial em um terreno de aproximadamente

3.500 metros quadrados.

Possui 22 pavimentos, sendo 21 pavimentos tipos e um pavimento com duplex
superior, com 04 unidades por andar, totalizando 92 unidades residenciais.

As unidades tipos possuem 88 metros quadrados e as unidades de cobertura 177
metros quadrados. As opcdes de plantas sugerem a execucao de 02 suites ou 03

dormitorios.

Cada unidade tipo foi comercializada na época do lancamento por valor aproximado
de R$ 850.000,000.

Como os demais estudos de caso deste trabalho, a estrutura do prédio foi
convencional, com vigas e pilares e utilizados blocos ceramicos para a vedacéo

interna e externa.

As obras deste prédio tiveram inicio em maio de 2014 e foram finalizadas com a
entrega aos proprietarios em setembro de 2016.

Abaixo fotos do prédio finalizado:



Figura 48 e 49—Fotos do Empreendimento Padr&o C
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3.8.1 Pacote de Personalizacao Ofertado

Foram ofertadas trés opcdes de plantas para a execucao das unidades sem custo

ao cliente.

A planta abaixo se refere a opgdo A, com trés dormitdrios, cozinha fechada e
banheiro de servigo. Neste caso o0 banho social possui dois acessos, para atender o
segundo e o terceiro dormitorio. Na personalizacdo foi oferecida ao cliente a
possibilidade do cliente escolher entre a execucao dos dois acessos desse banho ou

um ou o outro.

Figura 50—Opcéo de Planta A — Empreendimento Padrao C
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A opcao B, mais escolhida entre as opg¢fes disponiveis de acordo com o controle de
personalizacdo, sugeriu a execucdo de duas suites, sala e closet ampliados e
despensa na cozinha. Neste caso o banho social atende apenas ao dormitorio 02,

gue nesta configuracdo passa a ser suite.

Figura 51-Opcéo de Planta B — Empreendimento Padrao
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A opcdo C ofereceu a execucdo das unidades com duas suites, sala ampliada,

cozinha americana e banheiro de servi¢co, conforme figura 52 abaixo:

Figura 52—Opcao de Planta C — Empreendimento Padrédo C
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Para o duplex superior foram oferecidas as trés mesmas op¢oes de plantas do tipo.
No duplex superior, sem possibilidade de opcéo, foi entregue ao cliente um spa no
terraco descoberto, churrasqueira, com sala, dormitério e banheiro. De acordo com
arquiteta de personalizacdo, a entrega do spa foi um diferencial de venda para este

empreendimento.

Figura 53—Opcdao unica Duplex Superior — Empreendimento Padrao C
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Para este empreendimento padrdo C, foram ofertadas a ratificacdo das plantas
escolhidas no ato da compra da unidade, e a definicdo pela execugcédo de despensa

ou banheiro de servico junto a area de servico.

Sendo assim, além da opc¢éo de planta desejada, os clientes deveriam escolher qual
0 acesso ao banho social desejariam e a preferéncia por despensa ou banheiro de

servigo.

Para que fosse enviado um Unico documento ao cliente e fosse necessaria apenas
uma comunicagdo para a definicho de todos esses itens, essas opg¢bes foram

apresentadas aos clientes através de comunicagao enviada por correio.

Nao foram ofertadas alteracbes no projeto base, além das opc¢Bes de plantas

disponiveis.

N&o foi ofertada a instalacdo de acabamentos diferentes dos apresentados no

memorial descritivo do empreendimento.

Todas as unidades foram entregues com o0s acabamentos padrdes instalados,
também sem a possibilidade de receber o apartamento sem a instalagcdo de algum

acabamento.
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3.8.2 Planta de contrato ratificada

Abaixo o exemplo de uma planta de contrato ratificada, com a opcao de acesso ao

banho social e a execugao de despensa, definida pelo cliente:

Figura 54—Planta de contrato ratificada — Un. 12 — Empreendimento Padrédo C
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3.8.3 Fotos das Unidades Privativas

Foram instalados em todas as unidades os materiais especificados no memorial

padrdo do empreendimento.

Segue abaixo foto do terraco com a bancada em granito branco itaunas, cuba
simples, torneira e porcelanato rustico 60x60cm.

Figura 55-Terrago — Material Padrdo — Empreendimento Padrao C
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As figuras 56 e 57 representam a cozinha e a sala de uma unidade tipo
respectivamente. Observa-se que a sala foi entregue no contra piso.

Figura 56—Cozinha — Material Padrdo — Empreendimento Padrdo C

Figura 57—Sala — Material Padrao — Empreendimento Padrdo C
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3.8.4 Pesquisa de Satisfacéo

Apesar de néo ter havido a oferta de pacote de materiais diferenciados, a equipe de
personalizacdo também foi avaliada neste empreendimento tendo em vista o contato

com o cliente para a ratificagédo de planta.

Figura 58—Pesquisa de Satisfacdo completa — Empreendimento Padrdo C
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O panorama geral das pesquisas mostra que 98% dos conddminos avaliaram

positivamente a empresa.

Sobre o atendimento e as explicacdes técnicas da equipe de personalizacdo, 100%

odos clientes aprovaram.

Figura 59—Pesquisa de Satisfacdo — Empreendimento Padréo C

3.8.5 Receita de Personalizacao

Como a oferta da Personalizacdo nao teve custo ao cliente, ndo foi gerado qualquer

receita de personalizacao para esta obra.
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4  CONSIDERACOES FINAIS

Os estudos para a elaboragéo deste trabalho permitiram a autora concluir que a
personalizacdo de unidades hoje é tratada como um diferencial para a
comercializacdo das unidades habitacionais. A padronizacdo e a execugcdo em serie
deixaram de ser solucbes atrativas e abriram espaco para a flexibilizacdo na
construcéo. A oferta da Personalizacdo € essencial para o sucesso nas vendas, e
por este motivo a maioria das propostas que serdo apresentadas a seguir sao
direcionadas a Incorporagéo.

Se por um lado a execugdo personalizada agrada e atende aos clientes mais
exigentes, por outro exige do sistema uma maior organiza¢ao, mais conhecimento e
investimento em pessoas para que 0 processo funcione com exceléncia, sem

prejudicar o andamento das obras.

Com o equilibrio desses dois quesitos; personalizacdo e execucdo correta, sera
alcancada a satisfacao do cliente, entregue um produto com qualidade e dentro do

prazo acordado entre as partes.

Apods as leituras bibliograficas, o profundo estudo sobre a empresa em questédo, as
entrevistas com as pessoas envolvidas somadas ao conhecimento da autora sobre a
personalizacdo de projetos, alguns pontos foram destacados como essenciais e

falhos dentro do processo desenvolvido hoje na empresa.
4.1 PROPOSTAS GERAIS

Foram elaboradas sugestdes geraispara o processo e algumas especificas para os
segmentos abordados, com o intuito de atingir os objetivos principais citados no
paragrafo acima:

Procedimentos distintos para cada segmento:

Situacdo atual encontrada: o procedimento operacional desenvolvido e utilizado até
hoje pelo departamento de personalizacdo € especifico para o segmento A, e sao

realizadas adaptacdes para os demais segmentos.
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Proposicdo: como ponto de partida para buscar a melhoria do processo, deve-se
elaborar procedimentos operacionais para cada segmento, com suas

especificidades de atendimento.

Participacdo da equipe de personalizacdo desde o lancamento do

empreendimento:

Situacdo atual encontrada: a equipe de personalizacdo nao participa das reunioes
iniciais junto as equipes de incorporacao, comercial e marketing, para definicdo das
premissas de atendimento de personalizagdo dos lancamentos. A equipe é apenas
informada sobre o escopo para atendimento ap6s o langamento, quando é€ iniciado o

processo de personalizacéo.

Proposicdo: dentro do processo da empresa, a participacdo da equipe de
personalizacdo nas decisdes dos diferenciais de produto que serdo ofertados no
lancamento é essencial para que se alcance o publico especifico. A equipe de
possui expertise e feedback dos clientes, com os atendimentos anteriores, que
agregam valores para a definicdo das premissas de atendimento. Além de todos os
dados colhidos dos processos anteriores, como porcentagem de escolhas de
determinadas opc¢des de plantas, feedbacks sobre os materiais oferecidos, entre
outros. Desta forma atenderd as exigéncias dos clientes o que trara maior
rentabilidade para a empresa, uma vez que as unidades serdo comercializadas com

mais facilidade devido ao diferencial, e os pacotes de personalizacéo vendidos.

Especificacdo de materiais com melhor custo-beneficio:

Situacéo atual encontrada: observou-se que a empresa especifica materiais de alta
qualidade para a entrega das unidades privativas, custo este ja inserido no

orcamento da obra e consequentemente inserido nos valores das unidades.

Proposicao: para alcancar valores mais competitivos no mercado, a sugestao € que
a construtora inclua no memorial descritivo materiais com um melhor custo-
beneficio, e ofertar assim a instalacdo de materiais diferenciados com maior custo e
qualidade aos clientes dentro da personalizacdo. Esta estratégia possibilita a
empresa vender as unidades com o valor do metro quadrado mais baixo,
aumentando a competividade para a venda do produto, e ainda utilizar a

personalizacdo como propdsito do marketing, e ainda assim gerar uma receita extra.
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Divulgacéo da personalizacao e treinamento dos corretores:

Situagdo atual encontrada: de acordo com o diretor comercial entrevistado, 0s
corretores sao treinados periodicamente a respeito dos diferenciais e
personalizacdes oferecidas para o empreendimento a venda. Porém, de acordo com
a arquiteta de personalizacdo, algumas informacdes incorretas sobre o processo sao
passadas ao cliente no momento da compra, e quando ocorre o0 atendimento
pessoal, o cliente informa sobre a orientacéo recebida pelo corretor. Sendo assim,
verificou-se que o treinamento dos corretores a respeito deste diferencial da

empresa oferecido ainda é falho.

Proposicao: O treinamento dos corretores para conhecimento profundo do processo
€ essencial para que as informacbes sejam passadas corretamente aos
interessados. Deixar claro no material apresentado ao interessado, que o servico de
personalizacdo de projeto de unidades tera custo e que este sera apresentado em
momento oportuno e contratado caso seja de interesse. Estas estratégias tornam
possivel a conquista do comprador com mais agilidade. Ele toma conhecimento
deste diferencial desde o inicio e isso pode se tornar item decisivo para fechar o
negocio. Quando o cliente define pelo empreendimento que ele vai morar com a sua

familia, ele n&o quer que seu apartamento seja igual aos demais.

Para que tenham certeza de que os diferenciais foram passados corretamente aos
clientes, e ndo ocorram divergéncias de informacdes entre o corretor e a equipe de
personalizacdo, pode-se desenvolver uma cartilha autoexplicativa sobre a
personalizacdo oferecida para o empreendimento, e disponibiliza-las nos plantbes

de vendas, junto aos demais materiais do langamento.
Reunides com a equipe de obra:

Situacdo atual encontrada: um dos grandes vildes do processo analisado é a
comunicacdo entre as partes envolvidas. Como citado pelo gerente da obra na
entrevista, a explanacdo sobre o projeto de personalizagcdo ndo € suficiente para

prefeito entendimento da equipe de execucéo.

Proposicao:Aléem de absorver perfeitamente o desejo do cliente, a equipe de

personalizacdo tem a responsabilidade de transmitir as informacgdes de forma clara
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para o executor. Portanto, para que as duvidas sejam totalmente esclarecidas e para
que elas ndo aparecam durante a execugéo, convocar uma reunido com a equipe
técnica da obra e apresentar a proposta, explanar sobre os projetos, minimizam as
chances de erros com conhecimento tardio, e consequentemente retrabalho e
gastos extras, além de evitar o risco de o proprio cliente detectar o erro no local.
Para que esta acdo seja respeitada em todo o inicio de obra, pode-se inserir no

procedimento do departamento.
Kits de personalizacéo:

Situacéo atual encontrada: a empresa oferece apenas um kit para cada ambiente de
materiais diferenciados, o que obriga o cliente optar pelo material padrdo ou

contratar o material oferecido.

Sobre a oferta da personalizacédo de alvenaria e instalacdes, ndo foi detectado um
material sugerindo kits de alteracdes, portanto o cliente fica livre para solicitar aquilo
que deseja e muitas vezes ndo € possivel tecnicamente. Como esta informacao nao

fica clara no material enviado, a negativa gera desconforto e insatisfacdo do cliente.

Proposicao:Ofertar kits prontos de personalizagéo, tanto de acabamentos como de
alvenaria e instalacfes, para facilitar o entendimento do cliente, a negociacdo para

contratacao junto ao fornecedor e o controle na obra.

Unidades com altera¢cdes muito especificas e diferentes umas das outras aumentam
0 risco de erros na execucdo e demandam maior controle da equipe. Esta solucéo
mantem a oferta do diferencial garantindo a satisfacdo do cliente e facilita o controle

do executor. Além de pensar em processos construtivos visando a Personalizagao.

Sobre o kit de acabamento diferenciado ofertado, ter mais de um para oferta como
um kit basico, médio e prémio, por exemplo, aumenta a probabilidade de atender a
expectativa dos clientes e ainda possibilita a compra por clientes de diferentes poder

aquisitivos.
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Prazo para personalizar:

Situacdo atual encontrada: verificou-se que hoje muitos clientes ndo atendem ao
prazo estipulado para a personalizagcdo, o que demanda uma cobranga extra da

equipe de personalizacao.

Proposicdo:Além de estipular o prazo para atendimento da personalizacdo de
acordo com o cronograma da obra, 0 que ja ocorre hoje, a comunicagcado para que 0
cliente tenha ciéncia desta data precisa estar muito clara. Caso o cliente ndo atenda
ao prazo, a empresa deve tomar providéncias para ndo ocorrer atraso, como por
exemplo, a execucdo da unidade conforme planta padrdo assinada em contrato,
sem qualquer alteracédo. Esta condicdo também deve estar clara nas comunicacdes
com o cliente. Esta diretriz beneficiaa equipe de obra, que néo tera retrabalhos com
as alteracdes solicitadas e aprovadas fora do prazo estipulado, e implica em uma

maior dedicacao do cliente em retornar.
Projetos didaticos:

Situacéo atual encontrada: os projetos desenvolvidos e disponibilizados para a obra
hoje sdo de facil entendimento e com legendas comuns para todos o0s
empreendimentos. Este fato foi destacado como positivo, tendo em vista que facilita
o entendimento e a assimilacdo da informacédo pelo executor, além do cliente
conseguir identificar com facilidade os itens desejados antes da aprovagao do
projeto.

Proposicao: manter o procedimento como ocorre, pois ndo foram detectadas falhas.
Reunides de retroalimentacao:

Situacdo atual encontrada: ap0s a finalizacdo da entrega das unidades e da éarea
comum do empreendimento, é ministrada a reunido gerencial pelo departamento de
assisténcia técnica e relacionamento com o cliente, onde todas as equipes
envolvidas sdo retroalimentadas sobre os pontos levantados pelos clientes na
pesquisa de satisfacdo, além de apresentados 0s casos mais relevantes de

assisténcia técnica ocorrida até aquele momento.
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Proposicdo: manter o procedimento como ocorre, porém inserir no procedimento da
gualidade esta etapa, para garantir que ela ocorra com periodicidade. A

retroalimentacao da equipe € essencial para a busca da melhoria continua.
Unidades sem comercializacao:

Situacdo atual encontrada: as opg¢oes de plantas das unidades nédo vendidas s&o
definidas pelo departamento comercial no momento em que a equipe da obra inicia

a marcacao da alvenaria interna das unidades.

Proposicao: inserir o departamento de personalizacédo e obras para a definicdo das
opc¢Oes de plantas que serdo executadas nas unidades n&o vendidas, com base nas
opcOes mais escolhidas pelos clientes do empreendimento, na facilidade para a

execucao da obra e na experiéncia da equipe comercial.

No caso dos empreendimentos com muitas unidades em estoque, a personalizagao
pode ser uma estratégia para novas vendas, com a instalacdo de acabamentos
dospacotes oferecidos, para a oferta com diferencial na unidade. Este valor pode ser
agregado ao valor do imével, dependendo da estratégia e necessidade da empresa.
Caso a unidade seja vendida proxima a data de entrega da obra ou muito
tardiamente em relacdo a execucdo dos servicos, sugere-se analisar a possibilidade
de estender o prazo de entrega deste apartamento, para que 0S Servicos sejam

executados em tempo habil e com qualidade, sem prejuizos ao cliente e a obra.
Personalizagcdo em unidades ndo comercializadas:

Situacdo atual encontrada: a comercializacdo de unidades apds a execucao €
recorrente, inclusive em unidades ja personalizadas e distratadas. Verificou-se que
hoje hd uma dificuldade na transmissédo desta informagédo entre departamento de

personalizacdo e departamento comercial.

Proposicao: informar a equipe de vendas sobre como as unidades de determinado
empreendimento foram executadas é importantissimo, principalmente no caso de
distrato quando a unidade personalizada volta ao estoque para a comercializagéo. E
imprescindivel que o vendedor tenha conhecimento do projeto personalizado para

vender corretamente a unidade.
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Além do controle de opg¢Bes de plantas ja utilizado pela empresa para comunicagao
com a obra e com o departamento comercial, a sugestao é que 0s projetos ou as
plantas de contrato, no caso de unidades sem personalizacdo, sejam cadastrados
no gerenciador utilizado pelo departamento de vendas, para que aquele uUnico
projeto esteja disponivel no momento da venda para a assinatura do cliente. Desta

forma evita-se vendar incorretas, retrabalhos no local e insatisfacao do cliente.

4.2PROPOSTASESPECIFICAS

Como foram elaborados trés estudos de caso de segmentos de empreendimentos
diferentes, foram elaboradastambém propostas de melhorias especificas.

4.2.1 Empreendimentos padrao B e C
Oferta de Kit de acabamentos para o padrao C:

Situacéo atual encontrada: o atendimento aos clientes dos empreendimentos com
padrdo C hoje se restringe a ratificacdo de plantas, sendo necessario o contrato e
controle da arquiteta de personalizacdo, porém sem gerar receita alguma para a

empresa.

Proposicao: oferta de kits de acabamentos com pouca variedade e com materiais de
baixo custo que atinjam este publico, além da ratificacdo de plantas. Ofertar a troca
do material das bancadas por um granito preto, por exemplo, sem alterar o0 modelo
dos metais e loucas, para facilitar o controle da obra que ainda néo est4 acostumado
com a personalizacdo neste nicho. Desta forma se atingiria também o publico C,

com 0s respectivos custos, e geraria mais uma receita para a empresa.
Software para escolha de plantas e acabamentos:

Situacdo atual encontrada: tanto o processo mais complexo de personalizacéo
ocorrido hoje na empresa quanto o processo mais simples, como a ratificacéo,
ocorrem de forma presencial e dependem totalmente de uma arquiteta para envio,
cobranca e compilagédo dos dados. Todas as informacdes hoje ficam concentradas
em uma unica pessoa responsavel pelo recebimento e transmisséo das informacdes

da personalizacdo de todos os empreendimentos. Com o acumulo de



95

7z

responsabilidades e tarefas, a probabilidade de erro é alta, e neste caso

comprometedor para a qualidade do produto e satisfacao do cliente.

Proposicdo: desenvolvimento de um software para atendimento aos clientes dos
segmentos B e C via web. Com um baixo custo de investimento inicial pode-se
contratar uma empresa ja especializada no mercado para o desenvolvimento de um
software para escolha de plantas e acabamentos via web. No caso dos
empreendimentos com padrdo C, conforme proposta anterior seriam ofertados

também kits de acabamentos diferenciados.

Este programa pode ser divulgado aos proprietarios via mala direta com o link, login
e senha para acesso. O cliente faz a ratificacdo de planta e a escolha do kit de
acabamento de casa, sem a necessidade de se deslocar até a empresa. Todas as
orientacdes ficam esclarecidas no préprio software de forma didatica, com imagens
dos acabamentos ofertados e das plantas disponiveis, além de fotos dos ambientes

com o acabamento aplicado em 3D, facilitando a compreenséao do cliente.

O cliente escolhe e finaliza o processo com apenas alguns cliques, sem demandar
apoio total de uma arquiteta de personalizacdo, como ocorre hoje. Todos os dados
tabulados sao disponibilizados para a empresa com a definicdo de cada unidade,
para providéncias e execuc¢do no local, além das estatisticas com as opcdes de
plantas mais escolhidas e o status de cada unidade, por exemplo.

A figura 60 apresenta os graficos gerados por um software demo que realiza a

personalizacao via web:
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Figura 60—Grafico de opcéo de planta — Software Demo

Na figura 61, um relatério das unidades, das opc¢des de plantas escolhidas por cada
uma, dos kits contratados e a receita gerada em cada caso, para utilizacdo da
equipe de personalizagdo. Os gréaficos e relatorios sdo gerados automaticamente
pelo software, excluindo a necessidade da compilacdo de informacdes e demanda

de uma arquiteta, e evitando falhas humanas.
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Figura 61—Relatério de acabamentos — Software Demo

Além de gerar os relatérios para uso do departamento de personalizagéo, o software
gera relatorios com quantitativos dos materiais escolhidos para utilizacdo da obra e
do departamento de suprimentos, o que facilita o trabalho no momento dos

levantamentos e compra dos materiais. A figura 62 ilustra essa facilidade.
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Figura 62—Quantitativo de materiais — Software Demo

A receita que hoje também é compilada manualmente é gerada automaticamente
pelo software, com valor por unidade, total do empreendimento e a média por
unidade. Esta informacéo pode ser utilizada e disponibilizada com mais facilidade ao
departamento de orcamento da empresa. Na figura 63 abaixo, o exemplo do

relatério de receita.
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Figura 63—Relatério de receita — Software Demo

Para os empreendimentos de padréo A, entende-se que o diferencial da empresa é
justamente o atendimento presencial ao cliente alto padrdo, com todos 0s “mimos”

necessarios. Portanto a sugestao do software ndo se estendeu a este segmento.

4.2.2 Empreendimentos padrao A
Visitas de verificacao na obra:

Situacdo atual encontrada: aproximadamente trés meses antes da entrega das
unidades, o proprietario € convocado para uma visita na unidade acompanhado pelo

arquiteto de personalizacdo para verificagao das alteragcdes e medi¢cao. Antes desta
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data o arquiteto de personalizagédo nao faz uma verificacdo no local, sendo de total
responsabilidade da equipe da obra e execucdo correta dos apartamentos

personalizados.

Proposicdo: apos a etapa de execucdo de alvenaria e instalacdes, fazer visitas
semanais a obra para auxilio a equipe de obras na verificacdo da personalizacao.
Caso seja detectada alguma incompatibilidade, é possivel que seja feita a correcéo
antes da visita do cliente e/ou entrega final.

Diferenciais incorporados a personalizagéo:

Situacdo atual encontrada: os empreendimentos de alto padrdo possuem muitos
diferenciais ja incorporados no produto, como por exemplo, pontos de ar
condicionado em todas as suites, sistema de aspiracao central, iluminacédo cénica,

entre outros.

Proposicao: ao invés de todos os diferenciais serem incorporados ao produto e
aumentar o custo da obra e consequentemente o valor do imovel, oferecer como

diferencial na personalizacdo, pagos pelo cliente que desejar a contratagéo.
Por exemplo:

Infraestrutura de ar condicionado: Para aqueles produtos que oferecem a infra
apenas nos quartos, oferecer o acréscimo da infraestrutura também na sala, além de
agregar valor ao imével, satisfaz o desejo de muitos clientes que nao terdo que
realizar esta obra posteriormente. A oferta de infraestrutura de ar condicionado

demanda estudo técnico precocemente para o dimensionamento elétrico correto;

Infraestrutura de aspiracéo central: item diferencial que possui um valor baixo para a
execucao e grande aceite entre os compradores é o sistema de aspiracdo central.
Deixar a unidade com toda a tubulacdo do sistema pronta é um grande atrativo para

os clientes destes segmentos que buscam comodidade;

Porta pivotante com fechadura biométrica: oferecer maior seguranca ao cliente com
a possibilidade de instalacdo de porta pivotante na entrada social com fechadura

biométrica com cddigo instalada.
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Churrasqueira: instalacdo de bancada em material diferenciado, com cuba, torneira

e churrasqueira.

Lavabo: entrega do lavabo sem piso e bancada, uma vez que a maioria dos clientes
exclui o material padrdo instalado. Ofertar no kit de acabamento a instalacdo de

materiais mais sofisticados neste ambiente.

Todos os itens acima podem ser ofertados por kits, com valores fechados para a
contratacao individual. Além de possibilitar a escolha do cliente por item, facilitaria o

controle da obra com a padronizacgao.

4.3CONCLUSAO

Com o desenvolvimento deste trabalho, foi concluido que a personalizacdo de
projetos de unidades privativas, por trazer um lucro significativo para a empresa e
atrair clientes de alto poder aquisitivo, € tratada como um grande diferencial, e
inclusive mencionada na sua politica da qualidade. Sendo assim, a busca por

melhorias no processo deve ser continua.

Apesar dos problemas que a personalizacdo de projetos traz para a execu¢ao, cComo
a despadronizagdo com a instalacdo de produtos diferenciados nas unidades,
retrabalhno com as alteracdes fora de prazo, a execucdo especifica para cada
apartamento, entre outras, a empresa criou e manteve um processo que funciona e

apresenta um lucro maior do que os imprevistos provenientes das alteragdes.

As propostas sugeridas tiveram como objetivo aperfeicoar o procedimento,
buscando maior dindmica, mais aceitacao dos clientes abordando todos os publicos,
sem perder a organizagdo e precisdo com que O processo acontece hoje, e
mantendo a qualidade e o prazo de entrega do produto.

Para os préximos trabalhos, sugere-se realizar novo estudo de caso para cada
segmento apos a aplicacdo das propostas, para medir a evolugcdo dos processos,

além de aprofundar a analise voltada a parte técnica.
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ANEXOS

Foram realizadas entrevistas com o0s responsaveis dos departamentos que possuem

interface com o processo de personalizacao:

Entrevistado: Coordenador de Personalizagdo de Unidades.

A construtora possui procedimento especifico para o processo de

Personalizacdo? E possivel fornecer uma cépia para estudo?
Sim, possuimos um procedimento especifico para a personaliza¢do de unidades.

O departamento de personalizagdo possui interface ¢ om quais

departamentos?

Comercial, Marketing e Produto para a definicdo das premissas de atendimento de

cada empreendimento;

Relacionamento com o cliente para a comunicacdo com os clientes e agendamento

de reunioes;

Orcamento de Planejamento para a definicho dos prazos e custos da

Personalizacdo que serédo apresentados aos clientes de cada Empreendimento;

Desenvolvimento de Projetos Executivos para a elaboracdo dos projetos base de

Personalizagao;

Departamento de Obras para envio das informacfes para a execugao da

Personalizagao, acompanhamento e visitas com os clientes;

Assisténcia Técnica caso haja duvidas e solicita¢cdes de unidades Personalizadas ja

entregues.
Como séo gerados os materiais/planta para atendimen  to ao cliente?

Primeiro sdo definidas as premissas de atendimento para cada Lancamento pelos
departamentos Comercial, Marketing e Produto.
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A partir destas definicbes, geramos o material para envio aos clientes.

Normalmente enviar a Planta para atendimento especifico de cada unidade e a
Proposta Prime, caso aja.

Como séo definidas as premissas de atendimento da P ersonalizagdao? Como
séo definidos os limites de alteragao?

As premissas sao definidas junto aos departamentos comercial, marketing e produto,

visando atender o publico especifico de cada Empreendimento lancado.

As datas para solicitagdo da personalizacdo sao definidas de acordo com o
cronograma da obra. Nos baseamos sempre na data prevista para inicio da

marcacao da alvenaria interna.
O cliente pode realizar alteracdes de alvenariaei nstalacbes?

Depende da premissa de atendimento de personalizacdo adotada para cada
empreendimento. No caso dos empreendimentos “Padréo A”, atendemos o cliente
no escritério e € possivel realizar alteracdes de alvenaria e instalacfes, desde que

nao haja nenhum impedimento técnico.
Quem define os materiais/opg¢des que serdo ofertados ao cliente?

O departamento de personalizagdo em conjunto com o departamento de produto.
Normalmente nos baseamos nos materiais especificados e instalados no
Apartamento Modelo Decorado. Como o cliente “compra” a unidade a partir do
Decorado, acreditamos que ofertar este material ou algo similar, sera de grande
agrado.

Existe um padréo de atendimento para todos os Empre  endimentos ou varia de

acordo com o segmento?

Hoje temos trés padrbes de atendimento aos clientes na Personalizagéo.
Empreendimentos no “Padréo A”, “Padréo B” e “Padrdao C”. Dependendo do padrao
do Empreendimento, sdo ofertados materiais e atendimento pessoal. Porém néo

existe um procedimento especifico para cada segmento.
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A Personalizacéo € divulgada ao cliente desde o mom  ento da venda, no stand

com o corretor?

Para alguns empreendimentos, temos no memorial descritivo uma observacao sobre

a personalizacdo, que em momento oportuno entraremos em contato com o cliente.

Como o cliente fica sabendo sobre o0s beneficios do processo de

personalizacao?

A partir do momento que emitimos os documentos via correio para a oferta da

personalizacdo. Isso ocorre no inicio da obra, aproximadamente.
Como séao definidos os prazos para atendimento ao cl iente e Personalizacao?

Nos baseamos sempre no cronograma de execucdo da obra. A ideia é que 0s
documentos sejam emitidos e o cliente tenha aproximadamente 01 més para a

solicitagcéo das alteragdes.

A partir deste prazo, temos que ter tempo suficiente para desenvolver todo o
processo e liberar para a execugdo da obra aproximadamente 01 més antes do

inicio da marcacéo da alvenaria interna.

Com ¢é feito o atendimento ao cliente? Pessoalmente ou via web? Caso seja

pessoalmente, onde é realizado?

Realizamos o atendimento pessoal apenas para os clientes dos Empreendimentos
“Padrao A”. O atendimento é realizado pessoalmente em nosso escritorio. Nao ha

tramites via web.

Quais os tipos de personalizacdo sao oferecidos aos clientes? Poderia

exemplificar, por favor?

Resumidamente, para os empreendimentos “Padrao A”, ofertamos mudancas de
alvenaria e instalagfes, desde que ndo hajam impossibilidades técnicas e ofertamos
a instalacdo de materiais diferenciados, semelhantes aos apresentados no

apartamento modelo decorado, mediante custo extra.
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Para os empreendimentos “Padrdo B”, ofertamos a instalagdo de materiais
diferenciados, semelhantes aos apresentados no apartamento modelo decorado,

mediante custo extra.
Para os empreendimentos “Padrédo C”, ofertamos apenas a ratificacdo de planta.

Caso o cliente ndo queira instalar o material padra o, este é disponibilizado na
unidade para recebimento sem instalacdo? Ou o valor do material nao

instalado entra como crédito no processo do cliente ?

Caso o cliente ndo queira instalar o material padréo, este ndo € disponibilizado ao

cliente, devido a logistica da obra.

Caso o cliente tenha um débito no processo de Personaliza¢éo, o crédito do material

eliminado é abatido.

E possivel instalar na unidade um material diferent e do especificado no

memorial descritivo?

Durante a obra néo instalamos materiais diferente daqueles especificados no

memorial padréo e/ou prime.

O cliente pode fornecer o seu préprio material para a instalacdo pela a

Construtora durante a obra?
N&o. A instalacao fica a cargo do cliente e apds a entrega das chaves.
SolicitagOes fora do prazo sdo atendidas pela Const  rutora?

Normalmente ndo. Existem as excec¢des, porém sempre sao analisadas previamente
por nossa diretoria em conjunto com a Obra. Existem também as unidades que sao
vendidas posteriormente ao prazo de atendimento da Personalizacdo. Caso estas
unidades sejam vendidas diferentemente do que estd executado, caso aprovado

pela diretoria, a Obra deve refazer o servigo.

Quem avalia se solicitagOes feitas pelo cliente sao possiveis tecnicamente de

execucao?

A Equipe de Personalizacdo. Caso a alteragédo seja mais complexa, as duvidas séo

tiradas com os engenheiros e/ou coordenadores de Obra.
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Alguém da equipe da obra participa desse processo?

Quando a solicitacdo € complexa e exige interferéncias da Obra, sim.

A Personalizacdo tem um custo? Como este valor € ca  Iculado?

Sim. Tudo que é fora do padrdo possui um custo. Temos uma planilha que é
desenvolvida pelo departamento de Orcamento e Planejamento onde computamos
0s custos da personalizagcéo de cada unidade.

Quem elabora o orcamento?

A planilha base de orcamento é desenvolvida pela Equipe de Orgcamento e
Planejamento. A Equipe de Personalizacdo desenvolve o orcamento de cada

unidade baseada na personalizacao solicitada.
Como o cliente fica sabendo do custo da personaliza  ¢&ao?

Apés elaborado o orgcamento, enviamos por e-mail ao cliente para analise e

aprovacao.

Existem casos de informacdes divergentes entre o qu e 0 corretor passa para o

cliente e o que efetivamente sera ofertado?

Sim, muitos casos. Ja tivemos casos, por exemplo, do corretor vender uma unidade

com a opcéo de planta diferente da executada no local.

Outros casos sao quando o corretor promete algo para vender a unidade e que néo
sera efetivamente ofertado no processo ou por ndo se possivel tecnicamente ou por

nao estar dentro do escopo.

Existem taxas que sdo cobradas para administracdo d o processo? Este valor é

incorporado ao valor final da personalizacao do cli ente?
Sim. Sim.

Como é feito o pagamento da personalizacdo?
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7z

O pagamento da Personalizagdo é feito sempre através de cheque. Nao
trabalhamos com boletos e depdésito.

E feito um aditivo no contrato do cliente ap6s are  alizag&o da personalizacdo?
N&o.

Quem elabora o projeto de personalizacdo da unidade  ?

O arquiteto de personalizacao.

E possivel contratar projetos complementares, como ar condicionado, por

exemplo, caso o cliente solicite alteragdo neste it em?

Sim. Sempre que ha alteracdo de instalagdes que exijam novo projeto, consultamos
0 projetista responsavel e contratamos um projeto especifico. O custo é repassado

ao cliente.
Como as informacgdes séo repassadas para a obra?

Todas as informagfes sdo representadas graficamente no projeto da unidade e

descritas também no projeto.
Este documento é disponibilizado para a obra através do gerenciador de projetos.

As informacbes sobre os acabamentos também s&o tran  scritas neste

documento para liberacéo a obra?
Sim.

Quem faz a verificacdo da personalizagdo in loco? E  xistem etapas de

verificacao?

A Equipe da Obra € responsavel pelo acompanhamento e verificacdo das alteracdes

na Obra, uma vez que o projeto € liberado.

O cliente pode visitar a unidade durante a execu¢cdo ? Quem acompanha o

cliente nesta visita?

N&o. Disponibilizamos apenas 01 visita para cada unidade aproximadamente 03

meses antes da entrega para a verificagdo da Personalizacdo e liberacdo da
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medicado dos fornecedores. O Arquiteto de Personalizacdo acompanha esta visita
junto ao engenheiro ou estagiario da Obra.

O departamento de personalizagdo é responsavel tamb  ém pela vistoria de

entrega das chaves?

N&do. O departamento responsavel pela vistoria e entrega das chaves é o

Relacionamento com o Cliente.

Qual a porcentagem média de adesdo ao processo de p ersonalizagcdo nos

empreendimentos?

Depende do Empreendimento. Mas de modo geral temos cerca de 70% a 80% de

adeséao da Personalizacdo em cada Empreendimento “Padréo A e B”.

Como séo executadas as unidades ndo vendidas? Quem define a opcéo de
planta a ser executada neste caso? Vocés aplicam al gum diferencial de

acabamento nas unidades nao vendidas ou executam o padrao?

Normalmente alinhamos esta questdo com o Departamento Comercial. Eles definem
com base no histdrico de escolha de opcdo de planta das unidades vendidas do

empreendimento.

A escolha da instalacdo do acabamento padrdo ou prime também trata-se da

estratégia do Departamento Comercial.
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Entrevistado : Gerente de Obras

A Equipe da Obra recebe um breefing sobre quais alt eracdes serdo ofertadas
ao cliente na Personalizacéo?

Sim, durante a apresentacao do produto as equipes.

Como a Equipe da obra fica ciente sobre quais unida  des séo personalizadas?

Através de uma planilha de controle de atendimento e das plantas personalizadas

que sao disponibilizadas a obra.
Como é realizado o controle da personalizacdo na Ob  ra?
O controle é realizado através da planilha e das plantas personalizadas.

Quais documentos sdo fornecidos para a obra para co nhecimento da

Personalizacado? De que forma eles sao fornecidos?

Sao dois documentos: uma planilha com a listagem de todos os apartamentos onde
sdo descriminados os apartamentos personalizados e as plantas de todos os
apartamentos, incluindo os apartamentos personalizados. Sao disponibilizados
através do gerenciador de projetos e enviados fisicamente a obra.

Os documentos fornecidos séo de facil entendimento?
Sim e obedecem a uma padronizagéo para todas as obras.
Como é feita a contratacdo dos materiais e servigos personalizados?

A contratacdo de materiais e servicos de personalizacdo sao solicitados na mesma

época da compra dos materiais padrdo do empreendimento.

E necessaria a contratacdo de m&o de obra/servico d iferenciado devido a

Personalizagao?
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N&o, utilizamos a mesma méo de obra para execu¢ao dos servi¢cos padrao.

Quem é responsavel pela conferéncia das alteracdes na obra?

A equipe de engenharia, engenheiro e estagiario, € quem faz o controle destas

alteracoes.
Como séo absorvidos os custos da personalizacao?

Os custos de personalizacédo sao ofertados no momento da venda do apartamento.

Portanto os custos desta personalizacdo séo pagos.

Existem dificuldades no gerenciamento da Personaliz acao? Caso exista, quais

Sao as principais?

A maior dificuldade é aliar a execucdo da obra com o ritmo de venda dos
apartamentos, gerando um quebra de sequéncia da execucdo dos apartamentos
que ainda nao foram vendidos, pois estes poderdo sofrer alteracbes devido a

personalizacao.
Os clientes podem visitar a obra? Em qual momento?

Sim, na fase que antecede a execucao final da pintura, onde o cliente podera

visualizar o apartamento quase acabado.

Sao aceitos materiais fornecidos pelos clientes? Ca  so seja, como é realizado o

controle?

N&o, so utilizamos materiais comprados pela empresa.

Os projetos séao fornecidos para a obra dentro do pr  azo para a execugao?
N&o, pois os projetos dependem das vendas das unidades.

Existe retrabalho na obra por conta da personaliza  ¢&o?
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A venda com personalizagéo perto da entrega da obra acarreta em retrabalhos para
adequar ao novo lay out. Isso sé acontece ap0s a deciséo e liberacdo da diretoria da

empresa.
Qual a sua opinidao sobre a Oferta da Personalizacdo  aos clientes da Empresa?

Hoje os clientes buscam produtos e servicos que sSe encaixem em suas
necessidades. O ramo imobiliario também esta inserido neste conceito. Outro ponto
que destaco é a questdo do "custo" ambiental: evita 0 geracédo de entulho e compra

de novos materiais para adequacgéo do apartamento ap0s a entrega das chaves.

Tendo em vista a sua participagdo ao processo, qua | a melhoria que vocé

sugere?
Destaco dois pontos:

As unidades vendidas com personalizacdo com data proxima a entrega da obra,
deveriam ter os prazos de entrega esticados para haver tempo hébil para execucao

dos servicos com a qualidade exigida;

Melhoria na comunicacdo entre departamento arquitetura e equipe da obra com a

explanacéo dos projetos personalizados, evitando duvidas durante a execucao.

Entrevistado: Gerente de Orgamento e Planejamento

Vocé participa do processo de personalizacdo? Em qu al momento?

Sim, o departamento deorcamento e planejamento participa no momento da
elaboracdo do orcamento padrdo que serd utilizado como base para a composicao
do valor da personalizacdo a ser apresentada ao cliente;

O Processo de Personalizacédo € considerado como uma etapa no cronograma
da Obra?

Existe um cronograma especifico para o processo de personalizacdo, elaborado e
controlado pela equipe de Personalizacdo, com base nas datas definidas para o

cronograma fisico da obra.
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Como séo definidos os prazos ao cliente para aquisi cdo a Personalizagédo?

Nao participamos desta defini¢cdo, ndo tenho condi¢do de opinar. A Unica premissa é
gue esses prazos atendam ao cronograma fisico da obra para ndo ocasionar

atrasos.

Como sao levantados os valores que serdo cobrados d  os clientes para a

aquisicao da Personalizacdo?
Este processo depende do tipo de personalizacéo oferecido ao cliente:
Somente opcgdes de planta pré-definidas — ndo ha custo ao cliente;

Pacote prime em opc¢des de planta pré-definidas — com base no projeto, nas
especificacbes e nas premissas enviadas pelo Departamento de
personalizacdo, sdo desenvolvidos orcamentos para cada ambiente com
pacote prime, considerando os créditos e débitos (creditamos o valor dos
materiais padrao que néo serdo entregues e debitamos o valor dos materiais
“prime” que serdo aplicados), além da aplicacdo de taxas de BDI, taxa de
administracdo. e taxa de expediente e imprevistos;

Personalizacdo completa — € elaborada uma planilha padréo de custo unitério
(alvenaria, revestimentos, elétrica, hidraulica) que é utilizada pelo
departamento de personalizacdo para composicdo do custo total, aléem do

orcamento dos pacotes prime.

Como é controlado o custo da Personalizacédo de cada unidade em relacao ao

orcamento da Obra? Existe um controle especifico pa  ra esses casos?

Os valores de personalizacdo (custo raso, sem taxas) sdo creditados no valor do
orgcamento. Desta forma, todo custo com personalizacdo é considerado como custo
de obra, compensado pelo crédito no orcamento. Como as contratacées sao globais,

nao ha como controlar o custo especifico de cada unidade.
Qual a sua opiniao sobre a oferta da Personalizacdo aos clientes da Empresa?

Com a grande concorréncia no mercado imobiliario que presenciamos atualmente,

acho fundamental ofertar os servicos de personalizacéo para os clientes.
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Tendo em vista a sua participacdo ao processo, qual a melhoria que vocé

sugere?

Na minha opinido, a definicho das opcbes de personalizagdo de cada
empreendimento deveria ser baseada com base em pesquisas de mercado (ou até
mesmo com base nas pesquisas de satisfacdo de clientes de empreendimentos

anteriores) para uma maior assertividade em relagéo a percepcéo do cliente.

Entrevistado: Coordenadora de Marketing

Qual a relacdo do departamento de marketing com o d epartamento de

personalizacdo de unidades?

Temos um programa exclusivo desenvolvido para a divulgacéo da personalizacao de
unidades. Esse projeto ja estava acontecendo de forma menos vendedora e foi

nesse momento que o marketing entrou para desdobrar todo o programa.

O cliente toma conhecimento deste beneficio no mome nto da compra? Caso

sim, como esta informacéo € divulgada?

No momento da compra, o cliente ja é alertado desta facilidade. Apds esse periodo,
a comunicacao é direta com o profissional do departamento de arquitetura, que

cuidara de cada detalhe do empreendimento.
Qual a sua opinido sobre a oferta da personalizacao aos clientes da empresa?

Facilidade e comodidade sdo algumas das vantagens oferecidas, o que torna o
programa eficiente. Dentro dessas possibilidades do programa, a satisfacdo do

cliente é o que encanta.

Tendo em vista a sua participacdo ao processo, qual a melhoria que vocé

sugere?

Melhorias sdo sempre bem vindas, mas enxergo o programa bem enxuto. Acho que
0 escopo sem Onus é relevante, mas poderia ter itens mais palpaveis, tudo que salta

aos olhos tem custo e de repente para a pessoa que esta adquirindo um imovel mais
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simples, ndo consegue viabilizar a conta para ter o apartamento do jeito que

imaginou.

Entrevistado: Diretor Comercial

A Personalizacdo de unidades é um diferencial para o cliente no momento da

Compra?
Sim, e é um fator decisivo no momento da compra.
Como este beneficio € oferecido ao cliente?

Através de materiais previamente impressos, e vendidos como mais um diferencial,

uma vez que sao poucas as vendedoras que fornecem.

Os corretores ficam cientes sobre a Personalizacao gue sera ofertada em cada

Empreendimento? Como?

Sim, através de treinamentos constantes, tanto da equipe, quanto do produto.
Qual a sua opinido sobre a oferta da Personalizacdo  aos clientes da Empresa?
Certamente, como um agregador do produto.

Tendo em vista a sua participacdo ao processo, qual a melhoria que vocé

sugere?

Fornecimento prévio de uma estimativa de precos.
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Entrevistado: Coordenadora da Assisténcia Técnica e Relacionamento com o
Cliente.

Qual a funcéo do seu departamento na Construtora?
Coordenadora de Relacionamento e Comunicagdo com o Cliente.

Em que momento o departamento de assisténcia técnic  a e relacionamento
com o cliente participa do processo de personalizag ao dau? Qual a sua

interface?

O time do Relacionamento participa sempre no ativo com clientes que né&o
retornaram com projetos assinados dentro do cronograma estipulado e envio dos

mesmos via portador e Correios.

Existe também interface quando os clientes sdo antes da vistoria de entrega da
unidade, chamados para uma visita do imével com a arquiteta de personalizacéo.
Para tanto, o Departamento de Relacionamento com o Cliente envia a comunicagao
para cada cliente e monta uma agenda em dias e horarios pré-determinados para

que a Arquiteta de Personalizagédo atenda cada um.

H& diferenca na vistoria das unidades personalizada s em relacdo a uma

unidade sem alteracao?

Sim, pois na vistoria de unidades personalizadas ressaltamos o0s ambientes
personalizados e sentimos inclusive, deslumbramento dos clientes ao verem o0s

acabamentos instalados.
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A personalizacdo possui papel fundamental além de todo o atendimento, na
satisfacdo dos nossos clientes.

Ha muita incidéncia de solicitagbes de assisténcia técnica devido a

Personalizacdo nas unidades?
Os registros sdo minimos.

Para 0s poucos que temos, os clientes mencionam que pagaram pelo acabamento

Prime e exigem na propria solicitacédo a perfeicdo dos acabamentos.
Sempre retornamos e damos a atencao necessaria em casos assim.

O Departamento de Personalizacdo € avaliado pelo cl iente pds recebimento

das chaves?

Sim, pois de acordo com procedimento que atende aos requisitos de qualidade do
PBPQ-H, aplicamos pesquisas para cada cliente que recebe suas chaves e um dos
pontos avaliados é a personalizagdo acerca do atendimento, explicacdes técnicas e

acabamentos.

Como séo passados os feedbacks dos clientes pds obr a para o Departamento
de Personalizagéo?

Atraves de reunies gerenciais periddicas com a apresentacéo de gréficos.

Assuntos mais urgentes sao antecipados e rapidamente respondidos via email, visto
ser grande a interface e sinergia entre o Departamento de Relacionamento com

Clientes e Personalizacao.

Tendo em vista a sua participacdo ao processo, qual a melhoria que vocé

sugere?
Maior informatizacéo de todos os processos e que facam parte de um CRM.

Trata-se de questdo em estudos e que demanda investimento.
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