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RESUMO

O setor da construcao civil vem mudando ao longo dos anos. A crise econdmica do
mercado imobiliario, 0 aumento da concorréncia e a facilidade de obtencdo de
informacdes por clientes e usuéarios faz com que as empresas precisem se reinventar
ao longo dos anos e a medida que desenvolvem novos produtos. O objetivo desta
monografia € analisar como uma construtora e incorporadora renomada na cidade de
Macei6é desenvolve seus produtos com énfase na fase de concepcdo do negdcio,

programa de necessidades e passando pela fase de projeto do produto.

O método de desenvolvimento do trabalho consistiu em uma revisdo bibliografica
sobre a definicdo do produto edificio, passando pelo processo de desenvolvimento de
produto (PDP), analisando o desenvolvimento do produto na construcdo de edificios,
contextualizando a concep¢do do negocio e desenvolvimento do programa de
necessidades e finalizando com a abordagem de projeto do produto e inovagdes
produtivas. Para o estudo de caso, foi abordado como a empresa construtora e
incorporadora capta os requisitos dos clientes, como faz a andlise deles e como
desenvolve o plano de necessidades, até chegar na etapa de interface produto-

projeto.

O comparativo da revisao bibliografica com o estudo de caso resultou em uma analise
critica do processo de concepc¢ao de novos empreendimentos da empresa estudada.
Foi possivel observar que a mesma tem um cuidado muito grande na etapa de
concepcao, captando muitos requisitos dos clientes e elaborando um programa de
necessidades e um nivel de pré-projeto bastante detalhado para conseguir sucesso

em suas vendas.

Palavras chaves: Edificio. Processo de desenvolvimento de produto. Necessidade

dos clientes. Concepc¢éo do negocio.



ABSTRACT

The construction industry has been changing over the years. The economic crisis real
estate market, increased competition and the ease of obtaining information by
customers and users, makes companies need to reinvent themselves over the years
and the development of new products. The objective of the monograph is to analyze
how a renowned construction company and developer in the city of Maceio develops
its products with an emphasis on the design phase of the business and the needs

program going through the product design.

The research development method consisted of a bibliographic review on the definition
of the product building, going through the product development process (PDP),
analyzing the product development in building construction, contextualizing the
business design and development of the needs program and finalizing with the
approach of product design and productive innovations. For the case study, it was
approached how the construction and incorporation company captures the
requirements of the clients, how it analyzes them and how it develops the needs plan,

until reaching the stage of product-project interface.

The comparison of the bibliographic review with the case study, resulted in a critical
analysis of the process of conception of new ventures of the studied company. It was
possible to observe that it takes great care in the conception stage, capturing many
customer requirements and drawing up a needs program and a detailed level of pre-

design to achieve sales success.

Keywords: Building. Product development process. Customers need. Business

conception.
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1 INTRODUCAO

O setor da construcdo civil no Brasil passou, nos ultimos anos, por mudancas
significativas de cenarios. De uma explosdo em meados de 2008, recorrente de um
aquecimento intenso do mercado, até comecar, em 2014, uma enorme crise
ocasionada por uma recessdo econbmica, escandalos envolvendo as maiores

empreiteiras do pais e por um cenario politico cheio de incertezas.

Um dos fatores para um aumento do mercado da construgéo civil, foi a facilidade de
se obter financiamentos. Consequentemente, houve um aumento do numero de
construtoras e incorporadoras atuando no setor, fazendo com que crescesse,

também, a quantidade iméveis disponiveis no mercado.

Atualmente, o setor da construgdo e incorporacao passa por um momento de recuo
de lancamentos e de vendas. Segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
(IBGE), as contas nacionais mostram que a construcao civil caiu 2,1% em 2014,
recuou mais 9% em 2015, desceu 5,6% em 2016 e teve mais uma queda de 5% em
2017. As empresas estdo focando seus negoécios em empreendimentos de curto
prazo, pois ha falta de demanda e as perspectivas néo sdo boas (O ESTADO DE SAO
PAULO, 2018).

Figura 1 — Recuo do setor da construcéo civil

Recuo do setor da construgao civil

9,0%
5,6%
5,0%

2014 2015 2016 2017

Fonte: O ESTADO DE SAO PAULO (2018)
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O aumento da concorréncia, a globalizacdo econbmica e digital faz com que as
empresas foquem suas estratégias no cliente. Junto a estes fatores, as organizacdes
governamentais vém forcando as empresas a um aumento da qualidade de seus
produtos, impondo exigéncias de desempenho e aumentado a carga de pressdo com

relacéo a sustentabilidade dos seus processos e produtos (FABRICIO,2002).
1.1 JUSTIFICATIVA

A crescente competitividade das empresas é fruto de sua capacidade de criar e
desenvolver novos produtos que atendam as necessidades dos clientes e o
desenvolvimento dos produtos vem da ligagc&o entre empresa e o mercado (TOLEDO,
1993).

Para que a organizacdo seja bem-sucedida, é necessario vender aquilo que o cliente
quer comprar. Para se obter este conhecimento, € preciso saber quais sdo as
vontades dos seus clientes, necessidades, atitudes e tendéncias de compra. Portanto,
€ adequado que se tenha uma abordagem sistematica das necessidades e
expectativas para entrar em contato com o cliente, de maneira que esse conhecimento

conduza a uma vantagem competitiva de mercado (MIRON, 2002).

Segundo Desidério (2013), no decorrer do ano de 2012 para 2013 diversas empresas
de renome mundial se destacaram no mercado pela insatisfacdo de seu cliente, na
grande maioria no ndo cumprimento de requisitos basicos, ou seja, na entrega de

produtos defeituosos.

Por iniUmeros motivos, as empresas construtoras e incorporadoras acabam
atropelando o processo do projeto. Uma ma gestao de projetos faz com que os prazos
nao sejam cumpridos, o que obriga o desenvolvimento dos projetos do produto edificio

durante sua execucao.

Para Melhado (1994), é de extrema importancia que as empresas valorizem a fase de
projeto. Segundo o autor, em paises desenvolvidos o tempo que 0s projetistas levam
para desenvolver um projeto é equivalente ao tempo de execucdo da obra, evitando
assim, as deficiéncias e os desperdicios comuns na fase de execugdo e obtendo um

melhor desempenho no produto final.
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O Processo de Desenvolvimento de Produto (PDP) engloba atividades de projeto de
produtos e de todo seu processo de producdo. Os processos para o desenvolvimento
de um novo produto incluem as necessidades dos clientes, conhecimento tecnoldgico
disponivel, demandas de mercado e questbes que envolvem a cultura local
(FABRICIO, 2009).

No setor da construcdo civil,b o desenvolvimento de um empreendimento é
considerado como um PDP. O desenvolvimento consiste em uma sequéncia de
passos ou atividades que sdo executados por uma determinada empresa para
conceber, projetar e comercializar um produto, tendo como motivacado a demanda de
oportunidades do mercado e terminando com a entrega do produto. Esse produto
pode ser um edificio comercial, habitacional ou edificacdes voltadas para o setor
publico (LIMA, 2007).

Segundo Fontenelle (2002), a valorizacao do projeto no que tange a estratégia para
um aumento da competitividade de uma empresa do setor da construcao esta ligada
a duas interfaces: produto-projeto e projeto-producéo. A primeira, produto-projeto,
consiste nos aspectos do mercado e conceito do empreendimento. Ja a interface
projeto-producéo é definida com aspectos técnicos e construtivos. Com isso, quando
se analisa o desempenho comercial de uma empresa, a interface produto-projeto é a
mais relevante, pois a empresa deve identificar quais os desejos de seu publico-alvo
para traduzir esses anseios para 0 projeto e conseguentemente atingir uma boa

perspectiva de comercializacao.

Segundo Fabricio (2009), o mercado da construcdo e incorporagao possui uma visao
tradicional e conservadora no processo desenvolvimento de seus produtos tanto no
que tange o processo de projeto, quanto no que se refere ao processo de producéo e
execucdo. O autor ressalta, também, a existéncia de empresas que desenvolvem
Novos processos e implantam novas tecnologias afim de aumentar sua eficiéncia e a

qualidade de seus produtos.

Analisando o mercado Alagoano, uma pesquisa feita no mercado imobiliario de 82
cidades brasileiras elaborada e executada pela Fundacgao Instituto de Pesquisas

Econdmicas (FIPE) e divulgada na revista Exame em 2014 aponta Maceié como a
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segunda cidade do Nordeste onde o valor dos imdveis mais caiu no ultimo ano e essa

queda foi de 3,7% para imoveis usados.

Segundo a revista Exame (2014), a justificativa para a queda do valor dos iméveis na
capital Alagoana se deu ao excesso de construcfes nos ultimos anos. Em 2013 foram
lancados mais que o dobro de empreendimentos imobiliarios comparando ao ano de
2010 e cerca de 45% dos imoveis usados disponiveis no Feirdo da Caixa Econdmica

do ano passado nao foram comercializados.

Ja segundo a revista Forbes (2019), Maceio esta entre uma das 4 melhores cidades
para americanos comprarem sua segunda residéncia. A revista enfatiza as belezas
naturais, limpeza da cidade e a relacdo econémica entre os paises, com a economia
em baixa e os precos dos imoveis abaixo do mercado, sendo possivel adquirir um

imoével a beira-mar de Maceid por 75.000 dolares.

Na atividade da construgao civil, existe uma viséo tradicional que predomina no
mercado no que tange o PDP, mas existem empresas lideres que desenvolvem novas
metodologias direcionadas para o aumento da eficiéncia de seus projetos e qualidade
de seus produtos (FABRICIO, 2009). Neste contexto, serd analisado como uma
empresa construtora e incorporadora renomada da cidade de Macei6 esta
desenvolvendo seus produtos (edificios). O resultado deste estudo possibilitara que a
empresa estudada saiba se seus processos estéo transcorrendo de acordo com a
literatura abordada e trara para a academia uma visdo de como uma empresa do

mercado de Maceié vem atuando na pratica.

1.2 OBJETIVO
1.2.1 OBJETIVO PRINCIPAL

Este trabalho tem como objetivo principal analisar como uma renomada empresa de
construcdo e incorporacdo na cidade de Maceid desenvolve seus produtos com
énfase na fase de concepcao do negocio, programa de necessidades e passando pela

fase de projetos do produto.
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1.2.2 OBJETIVO SECUNDARIO

O objetivo secundario deste trabalho € ressaltar a importancia das etapas iniciais do
processo de desenvolvimento do produto para alcancar o objetivo comum de um
projeto, que € a satisfacado dos seus clientes e consequentemente 0 sucesso ha sua

comercializagao.

1.3 DELIMITACAO DO TRABALHO

Este trabalho limita-se a analisar os processos de producao de produto. Como o autor
deste trabalho ndo possui nenhum vinculo com a empresa estudada, os dados foram
fornecidos de acordo com a percepcdo da empresa e com base na entrevista
realizada. O autor deste trabalho ndo possui participacédo na coleta dos dados nem no
tratamento das informacdes coletadas. Todos os dados apresentados neste trabalho
vém do banco de dados da empresa estuda e é exposto como apresentado pela

mesma.

1.4 METODOS DE PESQUISA

A metodologia adotada neste trabalho é dividida em fases que sao interligadas e
sequenciais sendo a primeira parte voltada a pesquisa e revisao bibliogréfica (esta
etapa norteia todo o trabalho); a segunda etapa consiste na coleta de dados e estudo
de caso e aterceira e Ultima etapa consiste na analise dos resultados e consideracfes

finais.

O referencial tedrico deste trabalho foi feito a partir de dissertacdes, teses, artigos,

livros e websites.

Neste trabalho foram utilizadas duas fontes de evidéncias: analise documental e
entrevista semiestruturada. A analise documental, que é um processo muito rico em
termos de dados, possibilita uma grande cobertura através de um longo espaco de
tempo e consegue também disponibilizar nUmeros consideraveis de informacgdes (YIN,
2005).
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E a outra fonte de evidéncia utilizada no estudo foi a entrevista semiestruturada. A
entrevista foi realizada junto a duas pessoas que compdem o quadro de funcionarios
da construtora e incorporadora. Um funcionario responsavel pela gestdo de novos
negocios e coordenador de projetos da empresa e uma engenheira civil que é
responsavel pela gestdo de qualidade na construtora. A entrevista ocorreu na sede

administrativa da empresa e em horario comercial.

Segundo Manzini (2003), este tipo de entrevista tem como foco o assunto sobre o qual
€ desenvolvido um roteiro com perguntas principais, completadas por outras questbes
inerentes as circunstancias que ocorrem durante a entrevista. Para o autor, este tipo
de questionamento pode fazer surgir informagdes de forma mais livre e as respostas

nao estdo presas a uma padronizacao de alternativas.

Com base no conceito exposto por Manzini (2003), esse tipo de entrevista foi o
escolhido para obtencdo de informacdes para este trabalho. Como cada empresa
possui um método diferente de concepcdo dos seus empreendimentos e

armazenamento de dados, essa seria a melhor maneira de coletar as informacoées.

O desenvolvimento da analise dos resultados partiu da transcricdo da entrevista e da
analise dos documentos coletados e expostos durante a reunido com os funcionarios
da empresa estudada. Com isso, foi possivel fazer um comparativo entre a atuacéo

da empresa no mercado com as boas praticas mencionadas no referencial teérico.

Os motivos pelo qual a empresa em estudo foi selecionada foram: longo tempo de
atuacdo no mercado alagoano; a vasta experiéncia; a qualidade de suas obras; e
possuir uma filosofia de sempre cooperar com trabalhos académicos. Nao ha nenhum

vinculo profissional entre o autor deste trabalho e a empresa estudada.

1.5 ESTRUTURA DO TRABALHO

O primeiro capitulo é composto pela introducéo e justificativa do trabalho, apresenta
0S objetivos, a delimitacdo e o método de pesquisa. A partir do primeiro, foram

desenvolvidos mais trés capitulos.
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O segundo capitulo, reviséo bibliografica, apresenta conceitos com base no Processo
de Desenvolvimento de Produto no ambito geral. Em seguida é exposto o
Desenvolvimento de Produto na Construcéo de Edificios, enfatizando a Concepcéo
do Negécio e Desenvolvimento do Programa de Necessidades e subsequentemente

vem o estudo sobre Projeto do Produto.

No terceiro capitulo sdo apresentados o Estudo de Caso e a analise dos resultados.
Por fim, o capitulo quatro apresenta as consideracdes finais a partir dos dados
analisados no capitulo anterior e, com isso, sdo extraidas as conclusdes do estudo

feito.
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2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1 PRODUTO EDIFICIO

Os produtos gerados na industria da construcao civil imobiliaria, sdo elementos que
possuem suas singularidades. O valor elevado, sua vida Util e sua importancia
socioeconfmica, sédo alguns dos fatores que fazem com que este produto seja de

carater unico dentro dos processos produtivos (FABRICIO, 2002).

O setor e a industria da construcdo de edificios sdo bastante heterogéneos e
comportam vérias formas no que tange a comercializacdo e o tipo do produto.
Segundo Silva (1996) os edificios sdo bens duraveis e sua utilizacdo é variavel. O
edificio pode ser utilizado para fins residenciais, comerciais, publicos e também
podem ser adquiridos por agentes privados com o intuito de investimento financeiro.
Cada produto possui sua particularidade e ha diferentes formas de contratacdo para
execucao de um empreendimento, podendo ser por contratagdo para autopromocao,

construcdo sob encomenda publica ou por agente privado.

Existem diversos tipos de edificios. O produto habitacdo é destinado a uma fatia de
mercado que atinge uma necessidade basica que é a moradia. Este produto gera uma
complexidade no comportamento de compra por se tratar de um produto com elevado

custo para o cliente e de uso longo (MIRON, 2002).

As necessidades e o mercado de edificios sdo elementos de um grau de complexidade
muito alto. Varios aspectos servem de influéncia no produto como: o entorno urbano,
cenario econdmico do pais, volume de producado e costume dos clientes que variam
de acordo com as dindmicas sociais. Novos habitos e necessidades vém surgindo
com o passar dos anos. Um exemplo € a demanda de novos equipamentos nos
empreendimentos (sala de ginastica, area para criancas). Segundo Fabricio (2009), é
possivel notar também um aumento na exigéncia nos aspectos construtivos como as

fachadas, disposicao de areas dos apartamentos e arranjos internos.

Os edificios demandam muito tempo para sua execucdo. A singularidade de cada
empreendimento faz com que o processo de producao seja bastante dindmico e com
a presenca de diferentes agentes. O processo de producéo é constituido de quatro
etapas: a montagem da operacao; o projeto; a execugao e entrega; 0 uso e operacao.
(MELHADO, 1999).
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O desenvolvimento de um novo empreendimento é caracterizado por uma concepgao
particular e direcionada para este novo produto. No tratante a execucao do produto
em si, nota-se uma falta de padronizacdo nos processos produtivos, mesmo estes

elementos ndo sendo seriados e racionalizados.

Segundo Miron (2002), a geracao de valor para o produto edificio € influenciada pelo
mercado imobiliario e a atuacao das empresas nesse setor dependem do foco nesse
mercado. A autora afirma que algumas empresas construtoras se envolvem na
concepcao do negocio, passando pelo PDP e chegando a parte de producdo, como
h& a existéncia de promotores de empreendimentos que participam parcialmente do
PDP ou s6 executam o produto. Essa afirmacdo mostra que os empreendimentos
sofrem influéncia do meio em que esté inserido e de qual € o mercado de atuacéo da

empresa promotora.

Neste trabalho serdo abordados os produtos definidos como edificios verticais,
privados e destinados a habitacbes em que o agente promotor é um construtor e
incorporador, sendo este agente responsavel pela aquisicdo do terreno, gestdo dos
projetos, construcdo e comercializagdo do produto, além de responsavel pela

assisténcia técnica.

2.2 PROCESSO DE DESENVOLVIMENTO DE PRODUTO

O processo de desenvolvimento de produto é citado na literatura de diversas maneiras
e conceitos, dependendo do contexto que esta inserido. O processo abrange do inicio
da concepcao do produto até a sua entrega para o mercado (KOSKELA, 2000). Para
Rozenfeld et al. (2006), o Processo de Desenvolvimento de Produto (PDP) consiste
em uma atividade que busca alcancar especificacdes do projeto de um produto e de
seus processos de producdo para que a industria seja capaz de desenvolvé-lo,
buscando atender as necessidades do mercado, as possibilidades e restricbes

tecnologicas.

Na visdo de processos, 0 produto esta relacionado a atividades desenvolvidas por

diversos setores de uma empresa que possibilitam a transformacdo de informacgdes
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dispostas nas necessidades do mercado e transformando 0s requisitos em recursos

para producao de um determinado produto especifico (AMARAL, 2002).

O desenvolvimento de um projeto bem elaborado pode diminuir conflitos, aumentar a
eficacia e melhorar a fluidez da producédo. Uma grande dificuldade do processo é o
envolvimento de muitas pessoas e empresas diferentes nas fases de execuc¢édo do
projeto e de execucdo do servico. Uma boa gestdo e um bom gerenciamento dos
requisitos dos clientes faz com que ndo ocorram divergéncias entre 0s projetos, pois

0 numero de clientes envolvidos € muito grande (OLIVEIRA, 2004).

O planejamento do produto precisa ser atualizado constantemente para que se possa
identificar no mercado o0s requisitos relacionados a qualidade dos produtos
semelhantes e essas informacdes devem ser traduzidas e devem realimentar o
processo. Com isso, € possivel verificar a grande importancia de processar 0s
requisitos dos clientes e fazer com que o processo de aprendizagem seja dinamico e

qgue o conhecimento seja aplicado na prética (LIMA,2007).

A implementacdo de um processo dinamico ndo é uma tarefa facil para as empresas
e € necessario que se utilizem as ferramentas adequadas que facilitem a execucao
do processo (LIMA, 2007).

Os limites dos processos de desenvolvimento dos produtos sdo abordados de forma
distintas por alguns autores. Alguns limitam o sistema a partir da preparagcédo do
processo de producdo, excluindo, assim, as etapas de disposicédo final e retirada do
produto do mercado. Mas a maioria dos autores estabelece uma grande relacéo do
PDP ao projeto. S&o considerados elementos do processo as informacdes
mercadoldgicas, participacdo dos projetistas e a participacdo das equipes de
producdo (MIRON, 2002).

Alguns autores ressaltam que o PDP é um processo que envolve diversas atividades
e necessita de contribuicdes de diversas areas de uma organizagdo. Segundo
ULRICH e EPPINGER 2000 algumas fun¢des que constroem uma empresa e que Sao

de suma importancia para o PDP s&o:

a. marketing - fungdo destinada a fazer a ponte entre cliente e empresa,

identificando as oportunidades e demandas do mercado;
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b. projeto — define as formas do produto para atender da melhor maneira possivel
a necessidade dos clientes. Projeto é definido por projetos de engenharia e por
projetos industriais;

c. producéo — destinada a produzir e operar o sistema de producéo. Cabe a esta

funcé@o também o processo de compra, distribuicdo e instalagdo do produto.

O PDP vem de uma concepcéao tradicional que vincula o processo a modelos de
abordagem mecanizada como os dispostos por Ford e Taylor. Mas esses processos
s6 funcionam em ambientes estaveis e com baixos graus de incertezas (NOBRE et al
2004).

Uma concepcdo mais moderna do PDP estd muito mais preocupada com a qualidade
do projeto e com a composicao de atividades para agilizar o processo. Segundo Silva
(2001) essa concepcao busca: reducdo de custos; melhoria da qualidade com
processos voltados para os clientes; reducédo de prazos de desenvolvimento; maior

flexibilidade e aumento de lucro.

O PDP na construcdo de edificios merece uma analise especifica devido as
peculiaridades do setor como: alto grau de incertezas, mudanga do comportamento
dos clientes e projetos de carater Unico e temporarios.

2.3 DESENVOLVIMENTO DE PRODUTO NA CONSTRUCAO DE EDIFICIOS

No setor da construcdo civil, o desenvolvimento de um empreendimento €
considerado como um PDP. O desenvolvimento consiste em uma sequéncia de
passos ou atividades que sdo executados por uma determinada empresa para
conceber, projetar e comercializar um produto, tendo como motivacdo a demanda de

oportunidades do mercado e terminando com a entrega do produto (LIMA, 2007).

Segundo Fabricio (2009) a industria da construcdo associa a concep¢ao de novos
empreendimentos a projetos de arquitetura e projetos de engenharia civil e essa

concepgao € espalhada em fases com diferentes agentes, diversas formacgbes e

interesses diferentes.
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Durante todo o processo do projeto, inUmeros agentes sdo convocados para dar sua
parcela de contribuicio no empreendimento. Cada projetista (arquitetos e
engenheiros) informa e detalha seus interesses e conhecimentos para a concepgao e
detalhamento do projeto. Nos empreendimentos contemporaneos o numero de
agentes envolvidos no desenvolvimento dos projetos é cada vez maior, caracteristica
essa disposta pela demanda de conhecimento especializado e qualificagdo em uma
estrutura multidisciplinar (FABRICIO e MELHADO 2011).

Em uma abordagem classica e um pouco ultrapassada, 0 processo de projeto € um
processo sequencial e as etapas dependem uma das outras, comeg¢ando, na maioria
das vezes, com a contratacdo de um arquiteto e subsequentemente os profissionais
de engenheira contratados para desenvolverem os projetos de engenharia. Nesse
contexto, é explicito que somente os profissionais de arquitetura tém contato com as
necessidades do empreendimento e, assim, a entrada dos engenheiros se da a partir
do anteprojeto de arquitetura (FABRICIO, 2009).

Segundo alguns autores como Oliveira (1999) e Fabricio (2002), a participacdo de
muitos agentes na concepc¢do de um empreendimento, faz com que seja necessaria
uma grande organizacdo para o fluxo de informagbes e uma constante
compatibilizac&o dos projetos para que os dados nao se percam e que o produto ndo
seja prejudicado. A fragmentacdo do trabalho e a grande quantidade de agentes
envolvidos vem sendo fonte de problemas nas organizacées ocasionando muito

retrabalho e até abandono dos projetos.

Os empreendimentos desenvolvidos no setor da construcdo civil nacional néo
apresentam, na sua maioria das vezes, todos os detalhes e especificacdes suficientes
para a execuc¢dao do projeto do edificio quando o empreendimento ja esta no processo
de comercializacdo, fazendo com que decisbes sejam tomadas durante a execucao
da obra (FABRICIO, 2009).

O processo de projeto consiste em tomadas de decisdes que buscam a criacdo do
empreendimento. Essas decisdes envolvem toda a formulacdo de um negdcio,
abrangem o programa de necessidades e culminam na construgdo do
empreendimento. Todo esse processo € composto por uma metodologia néao linear,

pois ha a necessidade de se introduzir feedbacks, informacdes que sdo obtidas em
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todas as fases do processo e que podem ser incorporadas a qualquer momento
(SOUZA, 2016).

As informagdes obtidas com o feedback de clientes sdo uma excelente ferramenta de
aprendizado e aprimoramento na construcao civil, pois com os dados coletados de
satisfacdo do cliente é possivel descobrir o caminho certo e evitar algumas incertezas
do mercado consumidor (DORES, 2010).

Para Fabricio (2002) os principais servicos e atividades relacionadas ao processo de

projeto de um edificio esta descrito no quadro abaixo.

Tabela 1 - Principais servicos e atividades do processo de projeto de edificacdes

Principais Servicos e Atividades do Processo de Projeto

Concepcdo do negodcio e desenvolvimento do programa:

Envolve a tomada de decisdo de lancar um novo empreendimento, a selecdo de um
terreno, a concepgao econdmica e financeira do empreendimento e a formulagéo das
caracteristicas e especificagfes que o produto deve apresentar.

Projetos do produto:

Compreendem a concepcéo e o detalhamento do produto edificacdo por meio dos projetos
de arquitetura, paisagismo, acustica, luminotécnica, geotécnica, estruturas, instalacdes em
geral, ventilag&o etc.

Orcamentacéo:
Levantamento dos custos da obra e do empreendimento.
Projetos para producéo:

Selec¢éo da tecnologia construtiva para realizagdo de determinada parte da obra; envolve a
definicdo de procedimentos e sequéncias de trabalho, recursos materiais necessarios,
magquinas.

Planejamento de obra:

Definicdo e acompanhamento do cronograma das etapas de obra e pelo fluxo de caixa do
empreendimento, afim de cumprir os prazos da obra.

Projeto "as built”:

Acompanhamento da obra e atualizacdo dos projetos para representar o que foi
construido.

Servigos associados:

Acompanhamento de obra pelos projetistas, acompanhamento dos problemas de uso e
assisténcia técnica e analise de pés-ocupacéao para avaliar os resultados e subsidiar novos
empreendimentos.

Fonte: FABRICIO (2002)
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Segundo Oliveira (1999), existem trés tipos de agentes envolvidos no processo
construtivo do produto: o projetista, o construtor e o usuario. A figura 2 mostra as
etapas do processo de desenvolvimento do produto e informa quais etapas fornecem

informacdes e quais recebem as informacfes do processo.

Figura 2 - Informacdes x agentes envolvidos

Necessidades, desejos  Conhecimento especifico Legenda:
] =P Busca informacio
= =@ Fomece informagio

USUARIO —I'*‘ PROJETISTAS
EM POTENCIAL

eny
N ——
~a -
v CONCEPCAO w
— ’
Empresa s « H hES
c o / | -
onstrstora, P "'-.-‘f .
Cutros y - h-’ y
EXFCUCAD | o ENGENHEIRO DE
J |7 OBRA
1"‘3;’ Conhecimento especifico
/ *Executando
USO *Prestando assisténcia técnica
“Usando PROCESSO CONSTRUTIVO

Fonte: OLIVEIRA (1999)

E possivel observar que a fase de concepcéo recebe o maior nimero de informacdes
no processo. Estas informacdes partem de todos os agentes envolvidos. O engenheiro
da obra muitas das vezes fornece informacao para melhoria do processo na etapa de
execucao da obra. Fato decorrente da falta de detalhamento na fase de projeto para
producdo. O usuario normalmente fornece informacdes na etapa de concepc¢ao. Esses
dados provem do usuério, em uso, com o processo de retroalimentacdo, e do usuario
em potencial que fornece indicadores de necessidades e desejos. E possivel observar
na figura que o usuario fornece informacgdes na etapa de producédo (quando solicita
alteracdo durante esta etapa), sendo questionavel se essa intervencdo € adequada
ou ndo. Segundo o autor, é facil notar que o empreendimento ndo so é avaliado na

etapa de concepcdo, mas em todas as etapas do processo (OLIVEIRA, 1999).

Neste contexto de PDP este trabalho considera a etapa de concepc¢do do negdcio,

programa de necessidades e projetos do produto como foco do estudo.
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2.3.1 CONCEPCAO DO NEGOCIO E DESENVOLVIMENTO DO PROGRAMA DE
NECESSIDADES

No setor da construcao civil os desenvolvimentos de projetos podem ser feitos tanto
dentro das empresas como também pode ocorrer a contratacdo de outras empresas

projetistas para a concepgao dos projetos.

Segundo Oliveira (1999) e Fabricio (2002), o processo de concepcao dos
empreendimentos esta cada vez mais fragmentado. O motivo € a multidisciplinaridade
e cada vez mais especialistas envolvidos no processo. Um fato que também vem
acontecendo no processo de concepcao é a distancia desta etapa com a producao do

edificio, pois geralmente os agentes de uma etapa ndo se envolvem na outra.

De acordo com Fabricio (2002), a concepcdo do negoécio e o programa de
necessidades engloba a tomada de decisdo em lancar o empreendimento em estudo,
selecdo de um terreno, andlise econdmica e financeira, demonstracdo das

caracteristicas e especificacdes que o empreendimento deve conter.

No Brasil, ha a existéncia da Norma de Elaboracdo e Desenvolvimento de Servicos
Técnicos Especializados de Projetos Arquitetdnicos e Urbanisticos ABNT NBR
16636:2017. A norma aborda o processo de projeto, descriminando as fases,
diretrizes existentes, requisitos e condi¢des de aplicacdo. As fases sao divididas em
duas e a norma estabelece requisitos que devem ser seguidos em cada etapa do

processo.

A primeira parte da NBR 16636:2017 é descrita como a fase de preparacdo que

contém as seguintes etapas:

Levantamento de informagdes preliminares (LV-PRE);
Programa geral de necessidades (PGN);

Estudo de viabilidade do empreendimento (EVE);

a0 T ow

Levantamento das informacdes técnicas especificas a serem fornecidas pelo

empreendedor ou contratadas no projeto (LVIT — ARQ).

A segunda parte € a de elaboracdo e desenvolvimento de projetos técnicos e que

consta com as etapas de:
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Levantamento de dados para arquitetura (LV — ARQ);
Programa de necessidades para arquitetura (PN — ARQ);
Estudo de viabilidade de arquitetura (EV — ARQ);

Estudo preliminar arquitetdnico (EP — ARQ);

Anteprojeto arquitetdnico (AP — ARQ);

-~ 0o o 0 T p

Projeto para licenciamento (PL — ARQ);

Estudo preliminar para os projetos complementares (EP - COMP);

> @

Anteprojetos complementares (AP — COMP);

Projetos executivo arquitetonico (PE — ARQ);
j. Projetos executivos complementares (PE — COMP);
k. Projeto completo de edificacées (PECE);

|.  Documentacao conforme construido — (“as built”).

Analisando a Tabela 1 e vinculando a NBR 16636:2017, é possivel dizer que a etapa
de concepgao esta vinculada a primeira fase descrita na norma. E nesta fase que um
conjunto de informacdes € coletado e € analisada a viabilidade financeira e econémica
do empreendimento, definida as caracteristicas e especificacdes que o produto deve
apresentar. Estas caracteristicas devem partir de um programa geral que contém
necessidades dos clientes. Essas informacgfes servirdo de guia para o resto do
processo e concepcgao do projeto.

A NBR 16636:2017 € uma norma recente e que aborda o processo de projeto de uma
forma sequencial. Hoje, hd uma abordagem do desenvolvimento de projeto com base
em uma Engenharia Simultanea que discute o paralelismo de atividades. Este tipo de
Engenharia busca a economia no tempo de desenvolvimento de projetos e possibilita
o lancamento de novos produtos em menos tempo. Neste processo a etapa de
concepcdo é executada simultaneamente com a fase do projeto do produto
(FABRICIO, 2002).

Segundo Kamara et. al. 2001, analisar os requisitos dos clientes e dos usuarios é de
suma importancia para o ponto de partida do desenvolvimento de solucdes

construtivas de um empreendimento.

O programa de necessidades deve identificar os requisitos para o desenvolvimento

do projeto. Segundo Fabricio (2009), existem 3 tipos de requisitos:
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a. Meta de negocios referente ao mercado, demanda, fluxo das vendas,
rentabilidade;

b. Requisitos funcionais e operacionais direcionados ao desenvolvimento do
produto;

c. Requisitos de carater construtivo, qualidade, custo de construgéo.

Estes requisitos sédo sequenciais e dependentes. Um exemplo € o custo da construgéo

gue depende da meta do negdcio e do publico alvo.

O sistema pode ser reduzido a dois estagios de desenvolvimento propostos por
Kamara et. al. (2001), sendo o primeiro referente ao estagio inicial que desenvolve
parametros e especificacbes gerais do empreendimento, selecdo fundidria e o
segundo referente aos programas funcionais, operacionais e construtivos que séo

requisitos traduzidos do estagio inicial.

bY

Para alguns autores, existe o terceiro estagio que se refere a investigacdo das
necessidades dos clientes. Os requisitos dos clientes referem-se a identificacao,
analise e traducao das demandas em solucdes. Este tratamento quando desenvolvido
de maneira eficaz € de suma importancia para o sucesso do projeto. Os principais
fatores que influenciam o comportamento de compra do cliente sdo (KUHN, 2010):

e Culturais: cultura e classe social,

e Sociais: familia, papéis e posicdes sociais;

e Pessoais: idade, ocupacéo, estilo de vida e personalidade; e
e Psicolégicos: motivacdo, percepc¢do e crengas.

Com isso, 0s requisitos dos clientes sdo resultados de um processamento de suas
expectativas e necessidades que sao informacdes obtidas de dados retirados dos

clientes.

Hoje existem varias metodologias para se retirar e extrair 0s requisitos dos clientes.
Uma maneira de se apresentar os requisitos dos clientes é através da “Analise de
Kano” ou “Diagrama de Kano”. Este professor japonés, Kano, por meio de seus
estudos, criou um método para o desenvolvimento da melhoria do produto tendo como
base as caracteristicas as necessidades dos clientes, podendo elas serem

verbalizadas por eles ou ndo (MIRON, 2002).
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Este método faz com que os responsaveis pelo desenvolvimento dos produtos
possam transformar as informacdes coletadas a partir de pesquisas em elementos
reais na melhoria do produto e, com isso, ndo somente alcancar a satisfacdo do
cliente, e sim superar suas expectativas. Os requisitos dispostos por Kano, Figura 3

séo divididos em trés grupos (FARIA, n.d):

¢ Necessidades basicas: requisitos que geralmente ndo sdo verbalizados pelo
cliente, pois ja esperam que eles estejam contemplados no produto;

¢ Necessidades esperadas ou obrigatorias: sdo as que o consumidor espera
encontrar no produto e que sao verbalizadas e cujo o desempenho gera a
satisfacdo do cliente; e

¢ Necessidades inesperadas (também entendidas como “expectativas”): sao

aguelas que o cliente ndo espera, algo que pode surpreendé-lo.

Figura 3 - Modelo de Kano da satisfagéo do cliente

SATISFEITO

Qualidade
Atrativa

Resignagéo

INSUFICIENTE SUFICIENTE
Qualidade Qualidade
Linear Obrigatéria

INSATISFEITO

Fonte: MIRON (2002, apud KANO et. al., 1984)

Segundo Souza (2016) e Miron (2002), ndo basta o empreendedor atingir as
necessidades basicas e obrigatdrias, requisitos técnicos e funcionais de um
empreendimento, para que seu cliente esteja satisfeito. E necessario atingir as
necessidades inesperadas que sao caracteristicas que o usuario ndo espera, mas que

vao surpreendé-lo.
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Para Melhado (2011), os envolvidos no processo de necessidades devem entender o
que os usuarios e o promotor do empreendimento desejam, pois para que um projeto
tenha qualidade é de extrema importancia a clareza das informacg6es do programa de

necessidades.

O processo de desenvolvimento do programa de necessidades é a etapa mais
importante do processo de projeto. E nessa hora que as necessidades dos clientes
entram em contato com a equipe de projetos. Os requisitos precisam ser estudados e
analisados para gerar conceitos a serem implantados nos processos criativos e assim
fazer com que esses requisitos ndo se tornem somente layouts e sim solucdes para

superar as expectativas dos usuérios (EMMITT, 2007).

Hoje existem varias maneiras de se obter requisitos reais dos clientes. No contexto da
construcao civil, varios estudos vém sendo desenvolvidos para que se possa capturar
0S requisitos como: estudo sobre medidas estéticas de desempenho, avaliacdo de
pOs-ocupacio e avaliacdo de satisfacdo. E necessario transformar os dados em
solucdes e essas solucdes servirem para facilitar o envolvimento dos profissionais no
empreendimento, facilitar as decisdes de projeto e comparar com consideracfes
durante o ciclo de vida da edificagdo (MIRON, 2002).

Segundo Fabricio (2009), sdo raros 0s momentos que especialistas sdo mobilizados
para analisar e estudar estes requisitos. O mesmo autor afirma que grande parte das
informacdes vem de corretores de imdveis e em solugbes ja firmadas em

empreendimentos passados.

No tocante a empreendimentos privados, o promotor/empreendedor do produto é
quem define as necessidades. Essa definicAo normalmente é disposta junto com
arquitetos contratados para colaboracdo e para realizacdo também de estudos de

viabilidade de acordo com terrenos e restricdes da legislacdo (FABRICIO, 2009).

Com as necessidades analisadas e traduzidas, o proOximo estagio é o desenvolvimento
do programa funcional. Cada empresa possui uma metodologia para o
desenvolvimento do programa funcional e construtivo. Algumas possuem normas
internas que sado abordadas em todos os empreendimentos e outras buscam métodos
direcionados para um determinado empreendimento e com poucos critérios de
producdo (FABRICIO, 2002).
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Na primeira parte do processo, toda a responsabilidade por levantamento, captagao
do terreno e montagem da proposta é do empreendedor. Uma outra fungdo do
promotor é a contratacdo dos projetistas para a concepc¢ao dos projetos do produto e
do projeto para producédo. Para Fabricio (2002), esse processo nao é padrao, mas séao

praticas adotadas no Brasil.

Pode-se afirmar que os projetistas que participam do processo, sao terceirizados e
que prestam servicos as construtoras e incorporadoras, sem nenhum vinculo
empregaticio e sim de prestadores de servicos. Normalmente estes projetistas estao

dentro dos escritérios de projetos.

No mercado em que projetistas e empreendedores séo independentes, 0s resultados
dos projetos séo influenciados por culturas estabelecidas entre os agentes e nao
dependendo das condi¢cdes de contratos entres eles. Existe uma préatica que vem
sendo tratada no mercado que é a contratacdo dos projetistas no risco. Esse tipo de
pratica faz com que ocorra a diminuicao da tolerédncia a mudancas de escopo e implica
em um trabalho sem a valorizacdo devida dos servi¢cos prestados por cada agente
contratado nesta metodologia (FABRICIO, 2009).

2.3.2 PROJETO DO PRODUTO

Durante o processo de desenvolvimento do produto € notdria a variedade de
projetistas envolvidos em todo o processo. Cada projetista colabora com o produto a
partir de sua expertise e da atribuicdo de suas responsabilidades segundo definicao

do promotor.

Normalmente, os projetistas sdo requisitados de forma gradual. Primeiramente é
solicitada a entrada dos arquitetos no processo, pois esta especialidade é quem
efetivamente define e concebe o produto. Na maioria das vezes, essa participacao é

individual e sem a presenca de nenhuma outra especialidade (FABRICIO, 2002).

Em algumas situagdes, o especialista responsavel pelo projeto estrutural € consultado
antes da entrada das outras especialidades de engenharia, as vezes até

informalmente, pelo fato de que o projeto estrutural pode modificar algumas definicbes
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arquitetdnicas. Alguns exemplos séo a dimensao de pilares e a locacao de fundagdes
(FABRICIO, 20009).

Com a configuracdo de um processo como uma sequéncia de etapas e elaborado um
planejamento de quando cada agente ird entrar no processo, O projetista de
arquitetura define as diretrizes a serem seguidas pelas outras especialidades junto ao
coordenador de projetos da empresa. O desenvolvimento destas diretrizes €
respaldado pela existéncia de normas técnicas que tratam os requisitos minimos para

a entrega deste servico de arquitetura (MELHADO, 1997).

Um fato particular do setor da construcao civil, que difere dos outros setores que
desenvolvem projetos, € que diversos produtos sdo langcados no mercado sem a
conclusao de todos os projetos. Muitas vezes 0s agentes de engenharia s6 entram no
processo depois do empreendimento ja viabilizado economicamente a partir dos

anteprojetos de arquitetura aprovados nos 6rgaos necessarios (FABRICIO, 2009).

Esta pratica faz com que algumas diretrizes definidas na etapa de concepcédo do
projeto arquitetdbnico ndo possam ser alteradas por questdes contratuais firmadas com
0S usuarios, fato esse que prejudica a entrada de algumas informacfes durante o

processo do projeto do produto.

Um ponto positivo no que se refere a ndo mobilizacdo da equipe antes da viabilizagao
do produto e consequentemente sua entrada gradual no processo, € uma maior
flexibilidade das empresas que podem absorver outros projetos sem precisar

demandar todo seus recursos em um s6 momento (FABRICIO, 2009).

No PDP existe um ponto em que ocorre uma separacao do processo que € entre a
etapa de projeto do produto e a de projeto para producdo. Segundo Fontenelle e
Melhado (2002) existe um ponto conflituoso entre o empreender e construir, sendo
esse ponto de separacdo funcdo de uma interface deciséria e que precisa ser
devidamente harmonizada. Seguindo a linha dos autores, essas etapas séo definidas

como:

a. Interface produto — projeto: envolve os aspectos de mercado do projeto:
conceito do empreendimento, tipo do edificio, determinacdo das

especificacoes dos ambientes coletivos e privados, definicAo dos
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materiais e dos equipamentos para sistemas prediais, andlise das
exigéncias de desempenho, etc.

b. Interface projeto — producao: esta relacionada com as solucdes técnicas
e construtivos: normas aplicaveis, selecéo de tecnologias construtivas,
resolucao das interfaces entre os subsistemas e as diversas disciplinas,
etc.

E necessario valorizar o projeto como elemento estratégico para que uma empresa
cresca em sua competitividade perante o mercado. Segundo os autores, quando se
volta para o desempenho comercial, que € o que faz com que uma empresa se
mantenha viva, € possivel afirmar que a interface “produto-projeto” é a mais
importante. As empresas precisam lancar empreendimentos com elementos que

atinjam seu publico.

As construtoras e incorporadoras precisam assumir um papel mais ativo no que tange
aos seus produtos. Um dos pontos desta mudanca é que empresas deveriam tomar a
iniciativa de buscar terrenos a partir de um empreendimento ja estudado e com
parametros pré-estabelecidas e ndo s6 trabalhar em projetos oriundos de terrenos
ofertados. Essa atitude ativa faz parte de um processo estratégico, visto que o produto
gerado é viabilizado e materializado a partir das diretrizes estabelecidas pela empresa
dentro do seu interesse de mercado (FONTENELLE et al 2002).



34

3 ESTUDO DE CASO
3.1 DESCRICAO DA EMPRESA ESTUDADA

A empresa em estudo foi fundada em 1977 na cidade de Fortaleza e implantou sua
filial em Macei6 em 1986. A empresa do ramo da construcao civil tem participacéo
significativa no mercado nas duas cidades em que atua, tendo entregue mais de 100
obras somando os dois estados. As informacdes utilizadas neste estudo foram
fornecidas pela filial Maceid. A empresa foi uma das pioneiras em obter a certificacédo
da ISO 9001:2008 e também possui certificagao nivel “A” do PBQP-H.

A empresa tem como missao e objetivo principal construir iméveis com qualidade,
respeitando o meio ambiente e buscando a total satisfagdo de seus clientes internos
e externos. Atualmente, visando a um maior aprimoramento, inicia a implantacdo em
suas obras da filosofia Lean Construction. A empresa possui diversas premiacoes
como o Prémio SESI de Qualidade no Trabalho e Prémio Master de destaque
Residencial da ADEMI-AL. Sua ultima obra entregue ganhou o prémio de Master da
ADEMI-AL.

A empresa sempre atuou no mercado na producao de edificios multifamiliares para
clientes de classe média. Hoje a empresa ndo conta com nenhuma obra em fase de
execucdo. Estd desenvolvendo o estudo de viabilidade para a implantacdo de um
edificio e ja esta em fase de aprovacao de um projeto para a construcao de um hotel.

3.2 PDP DA CONSTRUTORA E INCORPORADORA

A construtora e incorporadora apresentada neste estudo de caso possui um Processo
de Desenvolvimento de Produto bem estruturado a partir de um fluxograma que conta
com todos os passos do processo. A presenca de certificados como o da ISO 9001 e

sistema PBQP-H faz com que a empresa possua processos estruturados.

A Figura 4 apresenta o fluxograma estabelecido pela empresa para o desenvolvimento

dos seus produtos.
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Figura 4 - Fluxograma dos processos
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Fonte: Empresa construtora estudada (2019).

E possivel observar que além do processo principal, o fluxograma da empresa conta

com uma “aba” que expde os processos de apoio de todo o PDP.
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O fluxograma faz parte dos documentos da qualidade da empresa. Com isso, €
possivel verificar que o cliente faz parte de varias etapas durante todo o processo,

facilitando, assim, a captacéo pela empresa dos seus requisitos e necessidades.

A empresa considera o processo dividido em duas fases. A primeira fase esta
destinada a todas as etapas de desenvolvimento do projeto que normalmente possui
a duracado de 9 a 12 meses. Esta fase conta com: pesquisa de mercado; analise dos
requisitos das partes interessadas; projeto preliminar; analise de viabilidade do
negocio e definicdo dos projetos. Nesta primeira fase também séo considerados todos
os tramites legais para o langcamento e comercializagdo de um produto. A empresa so

parte para 0 mercado com toda a documentacdo averbada nos 6rgaos responsaveis.

Vale ressaltar um ponto positivo de comprometimento da construtora estudada.
Diferente de praticas feitas no mercado, a empresa so lanca o empreendimento para
venda quando todos os projetos ja estdo elaborados de forma executiva e toda
documentacdo ja aprovada nos 6rgdos competentes. E corriqueiro no mercado o
lancamento de empreendimentos s6 com projetos basicos alinhados e s6 apds a
venda de algumas unidades do empreendimento as empresas partem para o

desenvolvimento de seus projetos executivos.

A segunda fase é destinada a execucdo da obra. Os projetos desenvolvidos pela
empresa passam por um processo de execucado que duram aproximadamente de 24
a 30 meses. A empresa considera o fim da execucdo da obra quando toda a
documentacéo esta regularizada e os clientes ja podem entrar em suas unidades para

uso.

Durante o processo de coleta de dados, na entrevista com o responsavel por novos
negocios na empresa construtora, foi observado que a primeira fase é a que a
empresa considera de mais importante no processo. O programa de necessidades, a
captacao dos requisitos dos clientes e a determinacdo da viabilidade econémica do
empreendimento sdo bem desenvolvidos. A empresa s6 lanca seus empreendimentos
para a comercializagdo quando a primeira fase esta concluida e o empreendimento

esta pronto para execucao.
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3.3 CONCEPCAO DOS NEGOCIOS E PROGRAMA DE NECESSIDADES
3.3.1 TOMADA DE DECISAO

A tomada de deciséo de lancar um novo empreendimento envolve diversos fatores. A
empresa em estudo expde que 0 mercado ndo consegue mais absorver produtos que
sdo simplesmente jogados no meio para a comercializacdo. Um aumento das
exigéncias dos clientes e um aumento no namero de empresas construtoras e
incorporadoras fazem com que a empresa em estudo considere que € preciso cada
vez mais lancar somente empreendimentos bem estudados e que o mercado consiga

absorver sem uma grande dificuldade de vendas.

O volume de empreendimentos que a empresa lanca e desenvolve no mercado varia
de acordo com a dificuldade de comercializacdo. A empresa analisa seu estoque de
unidades e busca informacfes sobre as vendas dos seus concorrentes. Como a
filosofia de empresa é de so lancar no mercado empreendimentos que estejam com
as documentacdes aprovadas e todo o projeto desenvolvido, o cuidado é muito grande

na tomada de decisao.

Um aspecto que caracteriza esse cuidado no lancamento de novos empreendimentos
é o fato de que a empresa nao possui nenhum empreendimento em construcao desde
que finalizou sua ultima obra no ano de 2017. H4 um empreendimento que esta na

fase de estudo de viabilidade, mas n&o foi feito o seu langamento.

A partir de uma analise de estoque, fluxo de venda e estudo da concorréncia, a
empresa faz reunides com os responsaveis pelo desenvolvimento de produtos e, junto

com os dados coletados, é decidido o inicio do desenvolvimento de um novo produto.

3.3.2 DESENVOLVIMENTO DO PROGRAMA

A concepcgao de um novo negocio parte da busca de um terreno para a implantagédo
de um novo produto. Essa pratica vinha sendo exercida pela empresa estuda para a
captacdo de terrenos. O processo se dava a partir do contato entre construtora e
incorporadora com os corretores de imoveis. Essa comunicacao era feita por meio de

reuniées com 0s agentes de corretagem que explanavam € mostravam os terrenos
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gue tinham para negociacao. A empresa, em alguns casos, solicitava a busca de um
terreno em uma determinada regiao por prever um empreendimento, sem nenhum
estudo prévio, mas com o “achismo” de que a regido possibilitaria um bom

empreendimento.

Esse método de captacdo de terreno foi alterado para o desenvolvimento do novo
negécio pensado pela empresa. Com um mercado que dispde sempre de
necessidades diferentes, a empresa mudou seu pensamento. Ao invés de corretores
oferecerem areas sem o menor filtro ou com a localizacéo sendo sé o ponto de aporte
para compra do terreno, a empresa primeiro partiu de um programa de necessidades.
Ao identificar a tipologia do empreendimento e quais 0s requisitos que ele
apresentaria, a empresa contatou 0s agentes corretores para com isso eles irem em
busca de um terreno que ja estava com seus requisitos definidos como: local, area,

vizinhanca etc.

A empresa mudou o fluxo da informacédo que vinha tratando no tangente a aquisicdo
dos terrenos. Fazendo um paralelo com o que foi citado na literatura por autores como
Fontenelle (2002), o autor ja afirmava que as empresas necessitavam de um papel
mais ativo neste sentido. Esta metodologia ja& vem sendo utilizada a algum tempo por
construtoras lideres do mercado brasileiro. O mercado ja percebeu que é necessario
analisar bem o a tipologia do seu empreendimento para poder fazer a captacao do

terreno de acordo com a regiéo e o publico-alvo.

Houve uma demora na mudanca de comportamento da empresa neste sentido.
Segundo o entrevistado, essa metodologia so foi introduzida no processo a partir dos

altimos 2 empreendimentos desenvolvidos e construidos pela construtora.

7

Essa aquisicdo é feita de duas maneiras: uma é com o0 processo de permuta
envolvendo o produto que sera construido no local; outra € a aquisicédo do terreno com

a compra e desembolso de capital pela empresa.

Para o desenvolvimento do produto € necessaria a identificacdo dos requisitos dos
clientes. A empresa estudada traca o perfil de seus clientes a partir de requisitos
extraidos de diversas maneiras e diversos agentes. Um ponto é a analise dos dados
obtidos através de suas pesquisas de pés-venda que serve para identificar e avaliar

0S servicos prestados pela construtora e de pds-ocupacdo, que serve para obter
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dados de empreendimentos ja em uso e desenvolver uma melhoria nos novos

produtos.

Com os dados coletados, a empresa faz a gestdo do conhecimento com a elaboracéo
de gréaficos mostrando os indices mais relevantes. Estes graficos sdo armazenados
em um banco de dados e o0s responsaveis por assisténcia técnica, gestdo da
qualidade e coordenador de projetos tem livre acesso a esses indices. Os formularios

de pds-ocupacéao e de pos-venda sédo apresentados nos Anexos A e B.

Outro agente envolvido na obtencdo de dados referentes as necessidades dos
clientes é a interacdo com os corretores. Segundo a empresa, reunides sao feitas para
que estes agentes, que estdo diariamente tratando com o publico-alvo, tragam
informacdes e exigéncias do mercado. A empresa em estudo possui uma filosofia de

integracao forte com os corretores.

Como mostra Fabricio (2009), s&o raros os corretores que demandam especialistas
para a captagdo e analise dos requisitos dos clientes. As informagdes repassadas
pelos corretores ndo sdo decorrentes de nenhuma pesquisa elaborada sobre o

mercado.

Os dados sao extraidos a partir do senso critico desses agentes e do convivio diario
com os clientes e ndo ha nenhuma sistematizacédo para a obtencdo destes dados.
Esta filosofia de integracdo forte com os corretores na coleta de dados para o
programa de necessidades dos clientes pode gerar bons frutos, mas s6 se o0s
corretores fizerem pesquisas bem elaboradas sobre o mercado. O uso de dados a
partir do “achismo” pode gerar distor¢cdes do que realmente o mercado espera e 0
programa pode conter dados que n&do séo relevantes para o projeto e com isso levar

a um empreendimento que o mercado nao consiga absorver.

Durante a comercializacdo de seus produtos, um responsavel da empresa sempre se
faz presente na hora em que os corretores estdo apresentando o empreendimento. A
percepcao de satisfacdo ou insatisfacdo do visitante faz com que o empreendedor
capte, in loco, requisitos para o desenvolvimento de novos produtos. A reagcao do

cliente é captada e transformada em requisito.
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Uma percepgao descrita pela construtora durante o processo de demonstragdo do
imovel para o seu cliente foi o grau de surpresa que 0 mesmo expressou ao visitar um
apartamento decorado. O cliente, muitas vezes, ndo tem nocdo da capacidade de

arranjo dos imoveis.

No ultimo empreendimento executado pela construtora, foi necesséria a concepgéo
de quatro apartamentos decorados. Houve a primeira demanda de um cliente para a
aqguisicao do imoével do jeito que estava. Em seguida, mais dois foram feitos e vendidos

durante o processo de visita do cliente ao imovel.

O programa de necessidades dos clientes da empresa também é abastecido com
elementos captados a partir de empreendimentos bem-sucedidos. Além das
avaliacdes de pos-venda e de pos-ocupacdo, a empresa traca um perfil do cliente que
adquiriu o produto considerado de sucesso para ela. O perfil tracado conta com: a
identificacdo da origem do cliente; o objetivo da compra: se foi para morar ou investir;
simulacdo da renda na baixa e na alta temporada; profissdo; composicao familiar.

As Figuras 4 e 5 exemplificam como a empresa apresenta os dados coletados no seu
altimo empreendimento finalizado. A empresa considera esse empreendimento

analisado um sucesso de vendas.

Figura 5 - Origem do cliente

Origem do Cliente

H Interior ou fora do Estado = Capital

Fonte: Empresa construtora estudada (2018).
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Estes gréficos foram desenvolvidos a partir do estudo feito no Gltimo empreendimento
entregue pela construtora. A empresa conseguiu perceber que a maioria de seus
clientes para o tipo de empreendimento com até dois quartos séo do interior do estado
e estdo buscando um apoio para quando vierem a capital ou para alugar durante o

periodo em que o imovel ndo esta sendo utilizado.

A empresa ja afirmou que para o novo empreendimento que esta sendo desenvolvido
com as mesmas caracteristicas do estudo nestes graficos, uma acdo forte de
marketing sera veiculada nas maiores cidades do interior em busca do publico-alvo

percebido no empreendimento j& entregue.

Figura 6 — Finalidade da compra

Finalidade da Compra

o Aluguelfinvestidor ® Morador ® Ponto de Apoio

Fonte: Empresa construtora estudada (2018).

Esta ultima fonte de identificacdo dos requisitos para desenvolvimento de um novo
produto vem sendo aplicada no mais novo empreendimento da construtora. A partir
de uma andlise do publico que adquiriu seu ultimo empreendimento, que foi
considerado sucesso de vendas, a empresa vem desenvolvendo um novo produto e
aplicando as melhorias evidenciadas nas suas pesquisas e no perfil tracado dos

clientes que compraram o seu ultimo produto.
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O estudo de empreendimentos concebidos por empresas concorrentes do mercado
serve também para a obtencéo de dados de entrada para o desenvolvimento do plano

de necessidades do produto.

A coleta de dados partindo de pesquisas de pds-ocupacao e pos-venda € exposta ha
literatura como uma maneira de se traduzir os requisitos dos clientes e obter suas
necessidades (MIRON, 2002). A empresa utiliza estes formularios, dados oriundos de
corretores e dados obtidos da analise de seus concorrentes. Como ja citado, os dados
obtidos com os corretores ndo possuem uma sistematizacdo e os dados coletados a
partir de empresas concorrentes também ndo possuem sistematizacao na construtora
estudada. Esta metodologia de andlise de concorrentes ndo € padronizada na

empresa e nem possui registro em seus processos.

Para uma melhor obtencdo destes dados, a empresa precisa desenvolver um
processo para captar todos os requisitos e é necessaria a padronizacdo dos seus
processos. Essa padronizacdo e sistematizacdo fara com que a empresa consiga
gerar um melhor banco de dados e que arquivos sejam alimentados a cada projeto

desenvolvido, sendo mais facil a obtencao de dados de projetos ja executados.
3.3.3 ESTUDO DE IMPLANTAQAO E VIABILIDADE

Apés a aquisicdo do terreno e o programa de necessidades bem maduro, a empresa
entra na fase de estudo de volumetria. O estudo serve para identificar a tipologia 6tima
para aquele determinado terreno como: recuos necessarios, areas comuns e areas
privativas. Esse processo € um jogo de simulacBes feito a partir de uma tabela
desenvolvida pela empresa representada no Anexo C. Nesta etapa, 0 projetista de
arquitetura entra no processo. O arquiteto valida o estudo de volumetria podendo

indicar e opinar sobre melhorias para o estudo.

O estudo de volumetria é desenvolvido pelo coordenador de projetos da empresa. A
existéncia de uma planilha e a experiéncia de anos de construgao e incorporagao faz

com que o papel do arquiteto seja sO de validacdo e sugestdo, na maioria dos casos.

Com a volumetria definida, a empresa parte para a etapa de concepc¢ao econémica e
financeira. Todo custo de viabilidade econémica é norteado com base no INCC. E

feito um acréscimo de 5% no valor do indice de INCC do ultimo empreendimento
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lancado. Esta pratica é feita, pois a empresa acredita que o indice em um longo prazo
ndo acompanha a inflagdo e os custo de constru¢éo do periodo.

A empresa possui uma tabela, apresentada no Anexo D, especifica para o estudo de
viabilidade de seus empreendimentos com base neste indice. Varios dados séo
utilizados para inputs como: data do estudo; areas equivalentes e privativas, seus
INCCs; custo do terreno: regularizagao, aquisicéo, administracdo, entre outros. Com
todos os valores inseridos, a empresa consegue gerar o VGV do empreendimento.
Analisando este resultado e comparando com indices gerados por outros
empreendimentos da empresa, € possivel determinar se o empreendimento sera

viavel economicamente falando.

Outro requisito que serve de base para a analise de viabilidade de um novo
empreendimento é a comparacdo com produtos lancados e construidos de empresas
concorrentes. A empresa elabora uma planilha com diversos empreendimentos e é
feita a andlise das tabelas de vendas, arranjo arquitetbnico com a verificacdo de
projetos, analise da matriz de vendas e até o material direcionado a propaganda do

empreendimento entra em estudo.

Segundo afirmacé&o do entrevistado “o dinheiro custa e o dinheiro mais caro é o seu”.
A andlise de viabilidade do novo empreendimento € um processo dinamico e néo
estatico. A empresa leva em conta o custo financeiro do projeto. O desenvolvimento
do estudo de viabilidade parte do pressuposto de que o dinheiro destinado ao
desenvolvimento e execu¢ao desse novo empreendimento poderia estar alocado em
outros tipos de investimentos que possuam boas taxas de retorno. Com a verificacao
do custo financeiro a empresa consegue assegurar se € vantajoso para ela
desenvolver esse empreendimento, caso contrario, ela entende que ao invés de

ganhar o lucro esperado esse valor seria mascarado.

3.4 PROJETO DO PRODUTO

Com a compreenséao da concepcdo do novo empreendimento, a empresa parte para
o plano de detalhamento do produto edificacdo por meio do inicio de desenvolvimento

dos projetos.



44

3.4.1 CONTRATACAO DOS PROJETISTAS

Todos as equipes que participam do processo de concepc¢do do empreendimento s&o
terceirizadas. Com a atuacado de mais de 40 anos no mercado, a empresa ja tem os
escritorios de projetos definidos e sempre trabalha com os mesmos agentes. Nao ha
variacdo, a ndo ser em casos especiais em que 0s escritdrios parceiros ndo possam

migrar de um empreendimento para o outro.

Este fato € abordado pela empresa de estudo como um fator de extrema importancia
na hora de conceber um novo produto. Como os escritdrios vém sempre trabalhando
em parceria, a comunicacao entre o coordenador e 0s agentes se torna mais facil e a

confianga & mutua entres eles.

O processo de desenvolvimento dos projetos segue um fluxo de trabalho padronizado.
O primeiro agente a ser demandado e contratado € o projetista de arquitetura. Este
profissional entra no processo ja na etapa de definicdo da volumetria ideal para aquele
terreno em estudo. A validac&o deste estudo faz com que o arquiteto saiba de todas

as caracteristicas e tenha ciéncia do objeto a ser desenvolvido.

A sequéncia continua com a contratacéo dos projetistas de estruturas e dos projetistas
de instalacdes elétricas e hidraulicas. A participacdo destes agentes se inicia na parte
de concepcéo do projeto s6 depois que o arquiteto desenvolve um projeto pautado em
requisitos minimos. Segundo a construtora, a definicdo previa dos pilares, vigas e a
organizacao das instalac6es sdo de suma importancia para que o arquiteto defina o
produto com um grau de detalhamento seguindo os requisitos dos clientes e que nao
haja, posteriormente, uma mudanca devido a arranjos dos projetos estruturais e de
sistemas prediais.

Como citado na literatura por Oliveira (1999) e Fabricio (2002), o processo de
concepgao de um novo empreendimento vem se tornando cada vez mais
fragmentado. Fazendo um comparativo com a literatura, € facil identificar esta
fragmentacdo na empresa estudada. A solicitagdo da entrada do profissional de
arquitetura no desenvolvimento do projeto com os requisitos minimos definidos e sem
a presenca dos outros agentes do processo, mostra essa fragmentacao. Uma maneira
de minimizar este fato seria a participacdo dos projetistas de elétrica, hidraulica e
estrutura no comeco da concepgao junto com o arquiteto e ndo so depois da definicao
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dos requisitos minimos. Além disso, € de suma importancia que seja feita uma boa
gestdo no repasse das informacdes de um agente para o outro. Como cada escritorio
€ independente, a falta de um trabalho conjunto faz com que seja essencial uma boa

transferéncia de informacdes e que haja agilidade nesse repasse.

A construtora ndo varia os escritérios que sédo contratados para o desenvolvimento de
seus projetos. Existem vinculos que foram cridos ao longo dos anos de existéncia e
parceria entre esses agentes. H4 uma ligacdo de lealdade entre os escritérios e a
construtora. Com esse vinculo formado e como nunca a empresa deixou de executar
um projeto depois da tomada de decis&o de iniciar o desenvolvimento, a contratagao
dos projetistas € feita no risco. Tanto o0s projetistas de arquitetura, como os calculistas
e projetistas de instalacdes. A empresa considera que o risco maior € do escritério de
arquitetura pela quantidade horas destinadas por esse profissional até se obter um
produto aprovado pela construtora. As empresas s6 saem do risco a partir da compra
do terreno ou da assinatura do contrato de permuta feito entre a empresa construtora

e 0s proprietarios do terreno.

Esse tipo de contratacéo é criticado pela literatura e pelo mercado (FABRICIO, 2009).
O risco faz com que os projetistas ndo concentrem todos o0s seus esforcos no
desenvolvimento de um projeto que ndo ha nenhuma certeza do pagamento de seus
honorarios. Por mais que a empresa possua um vinculo grande com seus projetistas,
a bonificacdo, mesmo que minima, aumenta o incentivo e consequentemente uma

melhora nos resultados de projeto.

3.4.2 INTERFACE PRODUTO — PROJETO

A maneira como as informacGes do programa de necessidades é repassada € de
grande importancia para o desenvolvimento de um bom produto. As informagdes
coletadas pela empresa no plano de necessidades e nos estudos de viabilidade sao
repassadas pelo coordenador do projeto para o projetista do escritorio de arquitetura
para que estes profissionais traduzam os requisitos e transformem informac¢des em

um projeto.
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Uma maneira que a empresa estudada adotou para que 0s projetistas possuam mais
requisitos e diretrizes para melhor desenvolver o projeto € a presenca de corretores
de iméveis nas reunibes em que sao expostas as diretrizes pelo coordenador de
projeto. A presenca deste agente faz com que a empresa afirme se seus estudos estao
de acordo com a real situacdo de mercado e 0s projetistas tenham mais elementos

para desenvolver o produto.

A empresa construtora mudou um pouco a maneira como vem desenvolvendo seus
projetos. Antes o terreno era adquirido e depois eram desenvolvidos 0s projetos e a
viabilidade técnica e econémica do empreendimento. Hoje, a empresa desenvolve
todo o programa de necessidades e todo o estudo de viabilidade técnica e em seguida

€ procurado um terreno que se encaixe nas necessidades e demandas da construtora.

Com essa metodologia aplicada, a empresa exige que seu anteprojeto de arquitetura
tenha um elevado grau de detalhamento. No mais novo empreendimento que a
construtora vem desenvolvendo, a versédo que foi aprovada do projeto arquitetonico
para o estudo de viabilidade técnica e econdmica foi a versdo numero 10. Nove
projetos passaram na analise do coordenador de projeto para que a décima versao

fosse escolhida. O grau de detalhamento é disposto com todas as areas definidas.

Todo esse processo de desenvolvimento de 10 versdes foi feito com o projetista de
arquitetura contratado no risco. Pratica ja relatada como ndo conforme, mas as
empresas possuem um vinculo de parceria que foi construido de muitos anos de
atuacao conjunta. Talvez se o projetista fosse contratado com o pagamento de parte
de seus honorarios houvessem menos retornos de projeto e as empresas nao

precisariam compartilhar o risco do projeto.

Durante este processo de andlise, os projetistas de instalacfes elétricas, hidraulicas
e os calculistas sdo solicitados. Como a empresa exige um elevado grau de preciséo,
€ preciso gque os pilares ja estejam representados e que 0s shafts também estejam
representados em dimensdes reais. Assim, todas as areas sao reais e se o projeto for

levado adiante, o produto ja estard bem detalhado.

A empresa afirma que a exigéncia deste grau de detalhamento nesta etapa do
processo se deve a maneira como a empresa negocia seus terrenos. Hoje, com o

mercado trabalhando cada vez mais com o sistema de permuta, é preciso um elevado
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nivel de detalhe para que o estudo de viabilidade econémica seja preciso e determine

se é possivel ou ndo desenvolver o empreendimento em determinada &rea.

A gestdo da informacédo dos projetos é centralizada no coordenador de projeto da
construtora. A empresa considera a interface produto-projeto essencial para o
sucesso de seu empreendimento. Conseguir desenvolver um projeto com todas as
necessidades expostas no processo do programa de necessidades € fundamental.
Entdo, para que informacdes ndo se percam na transicdo de um projetista para outro,
a empresa preza pela aprovacao do coordenador que € funcionario da construtora, e
faz com ele transmita a informacé&o recebida e aprovada. Fazendo com que seu plano
de concepcéo seja sempre atendido e ndo haja retrabalho por conta de informacdes

obsoletas.

A construtora vem buscando constantemente diminuir seus custos para que o lucro
seja mantido e os precos acompanhem o mercado competidor. Uma maneira de fazer
isto acontecer € melhorando a interface e a transi¢cdo produto-projeto para ela seja

cada vez mais completa de dados e diretrizes bem definidas.

Vale ressaltar como a empresa exerce sua coordenacao de projetos e como vem
sendo feita a utilizacdo da plataforma BIM (Building Information Model), apesar de nédo
ser abordada com profundidade por este trabalho por ele possuir seu estudo voltado
para o PDP e com enfoque nos processos de concepg¢ao de novos produtos a partir
de analise de requisitos e ndo tratar do processo até sua fase final, e assim deixando

a abordagem de coordenacao de projeto e da plataforma como assuntos secundarios.

A coordenacéo dos projetos € feita pela prépria construtora. O fluxo das informacgdes
€ concentrado em um Unico colaborador. Com a determinacdo de exigir que o0s
projetos sejam entregues na plataforma BIM, a empresa necessita de mais
profissionais com expertise no assunto ou da contratacdo de uma empresa que se
responsabilize por esse processo. Hoje ha uma demora na transicao de informacdes
de um projetista para outro por conta dessa falta de experiéncia da empresa com a

nova tecnologia.

A partir dos dois ultimos empreendimentos que vém sendo desenvolvidos pela
empresa, a mesma exigiu que todos os projetos fossem elaborados na plataforma

BIM. A empresa acredita que com a implantacéo desta nova tecnologia, os produtos
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desenvolvidos possuam um alto grau de detalhamento e compatibilizagéo, o que faz
com que o custo final da obra seja quase igual ao custo obtido no estudo de
viabilidade. A plataforma esta sendo implantada para que todas as ferramentas do
BIM estejam disponiveis durante o processo do projeto. A empresa acredita que o BIM
nao € s6 uma plataforma para desenhos em sketchup e sim para uma melhoria

continua com o decorrer dos projetos.

A empresa ndo sofreu para que 0S seus projetistas parceiros comegassem a
desenvolver os produtos nesta nova tecnologia de BIM. Pelo contrario, os escritorios
nunca haviam desenvolvido nenhum projeto, mas tinham a vontade de entrar no
mercado com projetos neste padrédo de modelagem. A construtora afirma que 0s
projetos acabaram saindo um pouco mais caros do que dos empreendimentos
passados, mas acredita que na hora da execucdo o investimento trard um grande

retorno.

Com relacao a transicdo entre as etapas de projeto, a empresa vem cobrando um
elevado grau de detalhamento nos projetos arquitetdnicos desenvolvidos na etapa de

concepcao do negocio para o estudo de viabilidade.

A empresa alega que n&o consegue desenvolver um estudo de viabilidade sem um
pré-projeto bem detalhado. Com o elevado grau de detalhe, a empresa consegue
aumentar seus dados de entrada para a definicdo do custo do seu projeto e assim,

saber se o empreendimento sera exequivel ou nao.

O processo que a empresa adota é sequencial. Este tipo de metodologia vem sendo
citada na literatura por Fabricio (2009), mas € considerado uma pratica ultrapassada.
Existe um outro tipo de processo para o desenvolvimento de produtos que € a
Engenharia Simultanea. Este processo nao foi fruto de estudo primario neste trabalho,
mas como citado no referencial tedrico por Fabricio (2002), a Engenharia Simultanea
trata de um paralelismo de atividades no desenvolvimento de projetos buscando o
ganho de tempo, simplificacdo do produto, eliminacdo de etapas e interfaces de

processo.

O nivel de detalhe fornecido pelo pré-projeto do empreendimento que esta sendo

desenvolvido no momento pela empresa fez com que pela primeira vez, durante todo
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esse tempo de mercado, a empresa conseguisse desenvolver e gerar uma tabela de

vendas e pre¢os s6 com o que o pré-projeto forneceu.
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4 CONSIDERACOES FINAIS

O setor da construcao civil brasileiro vem sofrendo varias mudancas durante o passar
dos anos. Mudancas decorrentes tanto da situacdo socioeconémica do pais, quanto
dos avancos tecnolégicos do mercado mundial. Mudancas que afetam o processo de
desenvolvimento de novos produtos, no que tange a concepc¢ao e ao desenvolvimento
de negdcio e projeto, como no que tange a execucdo da obra, o que justifica a

existéncia de varias referéncias bibliograficas sobre os temas citados.

Com a revisdo bibliografica analisada, é possivel identificar as principais etapas do
processo de desenvolvimento de produto referentes a sua concepcao. O produto foco
do estudo deste trabalho foi o produto edificio. O estudo apresentou as etapas de
concepcao do negdcio, passando pelo plano de necessidades dos clientes, estudo de

viabilidade técnica e econémica até chegar na etapa de interface do produto-projeto.

Fazendo um paralelo entre o estudo de caso e a revisédo bibliogréfica, foi possivel
analisar como a empresa estudada trata o desenvolvimento de seus negécios. Foi
possivel identificar a maneira como a empresa trata 0s requisitos e inputs para o
desenvolvimento de seu produto afim de atingir seu publico-alvo e obter um elevado
fluxo de venda. Quanto mais rapido as unidades sdo comercializadas, menor sera o

custo financeiro do empreendimento, aumentando, assim, o lucro da empresa.

O produto deste trabalho foi identificar como uma empresa de mais de 40 anos de
atuacdo no mercado imobiliario vem tratando os seus empreendimentos. O setor da
construcéo civil e a parcela referente a edificios habitacionais vém sofrendo bastante
com 0 cendrio que se arrasta por alguns anos. Entdo, compreender como uma
empresa vem analisando seus clientes e analisando a viabilidade de langar um

empreendimento para que este consiga ser comercializado, € de suma importancia.

O mercado ndo consegue absorver produtos que simplesmente sdo jogados para
comercializagdo. O aumento da exigéncia dos clientes e 0 aumento do numero de
empresas construtoras fizeram com que a empresa estudada potencializasse suas
acdes no estudos preliminares e etapas de concepgédo como: a tomada de decisédo
precisa de langar um novo empreendimento, a maneira como selecionar o seu terreno

e a boa definicdo das caracteristicas do estudo para especificacdo do produto.
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O estudo conseguiu mostrar a mudanca de comportamento da empresa durante o
processo. Dois pontos foram mais acentuados. O primeiro foi no que abrange a
aguisicdo do terreno para a construcdo do empreendimento. A construtora fazia
aquisicdo do terreno para depois desenvolver um produto adequado para aquela
aquisicdo. Hoje, a construtora faz o seu estudo de necessidades, viabilidade e
implantacdo do negocio para depois faz a aquisicdo do terreno que se encaixa nos

parametros analisados.

Outro fator de destaque é como a empresa vem desenvolvendo seu novo
empreendimento. O processo comegou com uma abordagem e uma anélise de seu
ultimo empreendimento entregue. O sucesso de vendas fez com que os requisitos de
entrada para o desenvolvimento de seu novo negoécio fossem extraidos do
empreendimento de sucesso. A empresa fez uma analise detalhada do seu cliente e,
assim, vem desenvolvendo o seu novo edificio na esperanga que consiga 0 mesmo

SUCesso.

Um fator presente no que se refere ao desenvolvimento dos novos empreendimentos
da empresa é a exigéncia da utilizacdo da tecnologia BIM nos projetos (design). A
empresa expds que € necessario melhorar seus processos e o mercado demanda
isso. Com os contratos de permuta de terreno sendo praticados com maior frequéncia
no mercado, 0s pré-projetos precisam de um elevado grau de detalhe para que a
analise de viabilidade seja mais precisa e a empresa consiga cada vez mais uma

nocao mais aproximada de seus custos.

O processo de desenvolvimento de produto precisa ser bem estruturado e bem
executado pelas empresas. Alta competitividade, ciclos relativamente grandes para
projetos de edificios e facil acesso ao conhecimento e rapidez das informacfes
exigem que o empreendedor se mantenha sempre atualizado estudando o maximo
possivel o que seu cliente deseja. O caminho néo é facil, mas superar as expectativas

dos clientes faz com que uma empresa se destaque no mercado.
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ANEXOS

Estéo inseridos nos anexos a seguir os formularios de pos-ocupacéo e pos-venda da
construtora. Também estédo incluidas as planilhas de viabilidade e implantacdo de

novos negacios e, por fim, o0 questionario semiestruturado utilizado nesse estudo.



ANEXO A — Formulério de p6s-ocupagao

Vocé est4 satisfeito com 0s nossos servigos e o seu imovel?

Responda as questdes marcando um “X” nos campos ao lado.

PARTE | - QUALIDADE DOS SERVIGCOS DE ATENDIMENTO AO
CLIENTE

Questoes

Avaliagao

57

Otimo

Bom | Regular

Ruim

1. Como foi o atendimento prestado pelo responsavel pela venda do imovel?
( ) CORRETOR ( )CONSTRUTORA

2. Como foi o atendimento:

2.a. No Escritério Central?

2.b. Prestado pela Construtora por ocasiao do processo de repasse do
financiamento?

2.c. Prestado pela Tesouraria da Construtora?

2.d. Prestado na vistoria da entrega das chaves do imével?

2.e. Prestado ao solicitar servigos da Assisténcia Técnica?

3. Qual a sua opinido sobre o Manual do Proprietario?

4. Qual a sua opinido sobre o processo de implantagdo do condominio e inicio
das atividades do prédio?

IMOVEL

PARTE Il - QUALIDADE DO

1. O acabamento do imdvel entregue com relagdo ao acabamento esperado foi:

2. Qual a avaliagao sobre:

2.a. As janelas instaladas?

2.b. As portas e ferragens instaladas?

2.c. Os azulejos, pisos, ceramicas e granitos utilizados?

2.d. As instalagdes elétricas?

2.e. O numero e a posi¢ao das tomadas e interruptores?

2.f. As instalagbes hidraulicas?

2.g. Os aparelhos e metais sanitarios?

2.h. A funcionalidade do apartamento (circulagao e distribuigdo dos Comodos)?

2.i. Afuncionalidade das areas molhadas (WC'’s, cozinha e area de servigo)?

2.j. O conforto térmico e ventilagdo dos ambientes (VERAO)?

2 k. O conforto térmico e ventilagdo dos ambientes (INVERNO)?
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2.1. O conforto acustico do apartamento?

2.m. lluminag&o natural do apartamento?

2.n. Elevadores instalados?

2.0. Equipamentos e areas de lazer (saldo de festa, piscina, playground etc.)?

2.p. As garagens do edificio?

3. De um modo geral, o imoével é:

Indique:

Sugestbes

18. Cite os principais pontos positivos

do imovel:

19. Cite os principais pontos

negativos do imaével:

PARTE | | - QUALIDADE DO IMOVEL

20. Acrescente aqui sugestdes para que a construtora
melhore seus servicos de atendimento ao cliente e
aperfeicoe a qualidade de seus produtos:
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ANEXO B — Formulario de pos-venda

Esta Construtora, objetivando conhecer a opinido do seu cliente, que se reveste de
fundamental importancia para nés, solicita a V. Sa. a especial gentileza de preencher o
guestionéario abaixo. Vossa resposta é muito valiosa e serd utilizada para aperfeicoarmos
nossos procedimentos. Desde ja agradecemos a atenc¢édo dispensada.

1. O prazo de entrega do imoével foi cumprido?

() Sim ( ) Nao

2. O imovel atendeu as especificacdes previstas no contrato?

() Sim ( ) Nao

3. Como V. Sa. avalia o atendimento da construtora em relagcdo aos seguintes
departamentos:

Avaliagao

Otimo Bom Regular Ruim
‘ Departamento

‘ Engenharia (Obra)

‘ Escritorio

‘ Entrega do imével

4. Como V. Sa. classifica a qualidade do imdvel nos seguintes requisitos:

‘ Avaliagdo )
o Otimo Bom Regular Ruim
‘Reqwsno

‘ Acabamentos

‘ Materiais

5. Como V. Sa. tomou conhecimento deste empreendimento?




6. V. Sa. indicaria a um terceiro, esta construtora, para aquisicao de um imovel?

() Sim () Néo Se ndo, porqué?
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7. H4 alguma sugestdo que V. Sa. deseja fazer?

Empreendimento:

*Nome: * Apt°

* Informagdes ndo obrigatérias

Macei6, __ de de




ANEXO C - Planilha de implantacéo
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CONSTRUTORA:
ENDERECO:
L (m) P (m) AREA (m?) TOTAL
DIMENSOES
TERRENO CORRIGIDAS 0,00 m?
CA 0,00 m?
CONE
RN
ALTURA MAXIMA PERMITIDA 0,00 m
QUANTIDADE | P (m) AREA (m?) TOTAL
N° DE PAVTOS TIPO 0 und
COBERTURA PARA LAZER 0 und
~ ATE 10 PAVTOS
TAXA DE OCUPACAO DE 50% | TIPO 0,00 m?
L (m) P (m) AREA (m?) TOTAL
FRONTAL 3,0+ (n-2)2 0,00 m
LATERAL E FUNDOS 1,5+ (n-2)2 0,00 m
LAMINA MAXIMA POSSIVEL 0,00 m?
LAMINA REAL A SER
CONSTRUIDA (AP + AC) 0,00 m?
AREA SECAO VAZIOS POCOS
DE EXAUSTAO -
LAMINA REAL PREFEITURA -
NUMERO DE APTOS und
AREA DOS APTOS 2
QUARTOS FRENTE e
AREA DOS APTOS 2
QUARTOS MEIO m2
AREA DOS APTOS 2
QUARTOS FUNDOS m2
AREA PRIVATIVA POR
LAMINA m2
AREA PRIVATIVA TOTAL 0,00 m2
AREA COMUM 0,00 m?
L (m) P (m) AREA (m?) TOTAL
VAGAS POR APTOS und
TOTAL DE VAGAS uid
SUBSOLO und
PILOTIS und
PAVTO GARAGEM und

01 SUBSOLO

01 PILOTIS

01 PAVTO GARAGEM
10 PAVTOS TIPO

01 PVTO COBERTURA
01 PAVTO COBERTA
01 RESERV. SUPERIOR

TOTAL DE CONSTRUGCAO

AP/AE =

0,00 m?2 75,00% | 0,00 m2
0,00 m2 75%/100% | 0,00 m?2
0,00 m?2 75,00% | 0,00 m2
0,00 m?2 100,00% | 0,00 m?2
0,00 m2 125,00% | 0,00 m?2
0,00 m?2 50,00% | 0,00 m?2
0,00 m2 50,00% | 0,00 m?2
m?2
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ANEXO D - Planilha de viabilidade

TERRENO: LOCALIZAGAO

PERMUTA

DISTRIBUICAO DOS PAVIMENTOS:SS + PILOTIS+ PVTO GARAGEM + X TIPOS
OBSERVAGCAO ESSENCIAL PARA DISTINCAO DO ESTUDO, POR EXEMPLO TAXA DE

INCC: DATA DO ESTUDO

AREA EQUIVALENTE TOTAL

AREA PRIVATIVA APTO TOTAL

INCC/M2 AE

INCC/M2 AP

RS/m2 (Mai-17) AE

RS/m2 (Mai-17) AP

Total Reais AP

Total INCC AP

Total Reais AE

Total INCC AE

Custo Terreno Total (PERMUTA):

Terreno: Custo de Comissao Corretor

Terreno: Custo Regularizagdo (Escritura + ITBI+ Registro)

Terreno: Custo de Demoli¢do + Alvard de Demolicdo +
Averbacao

Outorga Pavimento Lazer

Administracdo (escritério) sobre o custo da obra + custo do
terreno: 10%

Custo Total da Obra + Custo Terreno + Adm

Corretor 5,00%
Marketing 2,00%
Impostos 6,73%
Lucro 10,00%
Custo Financeiro 5,00%
Total 28,73%
VGV APTOS RS -

Total m2 a vender aptos

Preco m2 a vender aptos

m2

RS/m2

Flutuacao sobre Viabilidade
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ANEXO E - QUESTIONARIO SEMIESTRUTURADO

ENTREVISTA

1. Caracterizacdo da empresa:

o

d.

e.

. Nome da empresa;

a
b.

Endereco;
Cargo do entrevistado;
Composicéo da alta administracao;

Principal ramo de atividade.

2. Processo do projeto

o

a. Como é elaborado o programa de necessidades do empreendimento?
b.

A empresa identifica quem s&o seus clientes?
Existe algum contato com seus clientes no pés-venda?
Os projetistas fazem parte do corpo da empresa?

Caso os projetistas ndo pertencam a empresa, qual o critério para
contratacao?

Ha um fluxograma para o processo de projeto?

A empresa conhece as caracteristicas dos iméveis dos concorrentes?

h. Como é tratada a implementacdo de novas tecnologias na empresa?

(Processo e elementos construtivos);

Qual o aspecto de destaque da empresa no processo de projeto (fator
de competicao)?



