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RESUMO

HENRICHS, Priscila Vanessa Lucas. Estudo de um procedimento para pesquisa
de satisfacdo do processo de personalizacdo em condominios residenciais de
alto padréo na cidade de Curitiba-PR. 2014. 42p. Monografia (Especializagdo em
Gerenciamento de Obras) - Universidade Tecnoldgica Federal do Parana. Curitiba,
2014.

As empresas construtoras oferecem a personalizacdo de unidades habitacionais
como um servi¢o diferenciado no mercado, demonstrando flexibilidade e interesse
em alcancar um resultado satisfatério para os clientes. Porém devido a
complexidade do processo e envolvimento de véarios setores da empresa, ha
dificuldade para se ter certeza qual o nivel de satisfacdo do cliente. Portanto, o
presente trabalho teve como objetivo analisar os fatores que envolvem o cliente
durante o processo de personalizacdo. Para tanto, foi feito um estudo de caso em
uma construtora e incorporadora de condominios residenciais na cidade de Curitiba,
visando pontuar os momentos de encontro com o cliente durante todo o processo.
Com estas informacdes, foram analisados quais 0s principais fatores que
influenciam na satisfacdo do cliente para que seja possivel estabelecer diretrizes
para uma futura pesquisa de satisfagdo com o cliente de personalizacao.

Palavras-chave: Personalizagdo. Satisfagéo. Cliente.



ABSTRACT

HENRICHS, Priscila Vanessa Lucas. Study of a proceeding for satisfaction
survey of the customization process in high standard residential
condominiums in the city of Curitiba-PR. 2014. 42p. Monograph (Specialization in
Construction Management) — Federal Technological University of Parand. Curitiba,
2014.

The construction companies offers customization of housing units as a differentiated
service in the market, demonstrating flexibility and interest in achieving a satisfactory
outcome for customers. However due to the complexity of the process and
involvement of various sectors of the company, there is difficulty to make sure what is
the level of customer satisfaction. Therefore, the present work had the objective to
analyze the factors that involves the client during the customization process. For this
purpose, a case study it was done in a construction and incorporate company of
residential condominiums in the city of Curitiba, to punctuate the moment of
encounter with the client throughout the process. With this information, it was
possible to analyze what are the main factors that influence customer satisfaction to
be able to establish guidelines for a future customer satisfaction of personalization.

Key words: Customization. Satisfaction. Costumer.
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1 INTRODUCAO

O crescimento do mercado imobiliario nos ultimos anos aumentou ndo so6 o
nivel de concorréncia entre as empresas construtoras e incorporadoras, como
também influenciou os proprios consumidores do setor da construcdo civil que
passaram a ser cada vez mais exigentes e conscientes de quais sdo suas
necessidades ao buscar um produto. Frutos (2000, p. 2), j& afirmava que atrair e
cativar os clientes sdo acdes que atuam como base na concorréncia entre
empresas. Além disso, enfatiza que é preciso desenvolver estratégias de
competitividade buscando se diferenciar no mercado e conquistar o consumidor.

As exigéncias do consumidor atual comeg¢am logo no atendimento durante a
venda do imovel, onde o foco do cliente passou a ser a qualidade e o custo do
produto a ser adquirido. O questionamento do consumidor se expandiu, procurando
saber a fundo a origem do produto, o processo pelo qual ele esta envolvido e por fim

como sera o produto final.

O envolvimento do cliente em processos que antigamente eram
desenvolvidos exclusivamente dentro da empresa cria complexidade e
aumento de volume no fluxo de informacgdes. Estabelecer uma interacdo
constante entre cliente e empresa € um dos requisitos fundamentais para a
definicdo de um ambiente agil de negocios. (FRUTOS, 2000, p. 2).

Sendo assim, as empresas envolvidas no setor da construgéo civil foram
motivadas a explorar novos métodos de desenvolvimento de seus produtos,
aprimorando o sistema de gestdo da empresa, buscando um padrdo de qualidade
para o servico prestado e o produto oferecido de forma adequada com foco na
produtividade, qualidade e custo. A preocupacao por um lado positiva para a
empresa, deixa em segundo plano a satisfacdo do cliente que ao buscar um produto
diferenciado cria uma expectativa nem sempre atendida.

Uma estratégia adotada como forma de atrair o cliente e oferecer um servico
diferenciado foi a proposta de personalizar os imdveis que consiste em realizar
alteracdes no imovel ainda na fase de execucado da obra. Essa interferéncia pode
ser feita através de alteracdes com relagédo a divisdo dos espacos internos, assim

como na escolha dos revestimentos, de forma a atender os anseios dos clientes.
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Segundo SANTANA (2007, p. 2), “personalizar € atribuir ao produto ou
servigo caracteristicas subjetivas do consumidor”. Também de acordo com o autor, o
ato de personalizar ndo deixa de ser uma tatica de marketing, sendo utilizada para
diferenciar o produto e satisfazer o cliente.

Porém como Lopes (2009, p. 6), expde “na construgao civil, a customizagao
ainda é um desafio”. O setor da construcéo civil precisa se desenvolver e aprender
sobre como introduzir com eficacia a personalizacdo nos sistemas das empresas,

pois para se obter lucros € preciso revisar todo o0 processo produtivo.

1.1. DELIMITACAO DO PROBLEMA DE PESQUISA

Esta pesquisa delimita-se ao estudo de imdveis de alto padrdo na cidade de

Curitiba — PR em condominios residenciais horizontais personalizados.

1.2. OBJETIVOS DA PESQUISA

1.2.1. Objetivo geral

O objetivo deste trabalho foi estudar um procedimento para pesquisa de
satisfacdo do processo de personalizacdo em condominios residenciais de alto
padrdao na cidade de Curitiba, apontando parametros que podem ser usados para
uma futura pesquisa de satisfacdo com o cliente.

1.2.2. Objetivos especificos

Este procedimento seria integrado ao sistema de qualidade da empresa para
obter informacdes referentes a satisfacdo do cliente a fim de proporcionar agilidade
nos processos decisérios de produgdo e utilizando-se de Estudos de Casos
realizados junto a uma empresa construtora e incorporadora localizada na cidade
em questao.

Para o desenvolvimento desta monografia serdo desenvolvidas as seguintes
etapas:

e Estudo de conceitos e teorias sobre a habitacdo e a construcéo civil;
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e Estudo e analise do procedimento de personalizacdo em
empreendimentos de alto padréo na cidade de Curitiba;

¢ Avaliacdo do envolvimento com o cliente durante todo o processo dentro
da empresa;

e Estudo e andlise de como seria possivel avaliar a satisfacédo do cliente.

1.3. JUSTIFICATIVA E CONTRIBUICOES

S&o poucos os estudos no Brasil focados na flexibilidade habitacional, sendo
os principais deles realizados por Brandao (1997; 2002), Moschen (2003) e Carvalho
(2004). A preocupacdo inicial dos estudos € a eficiencia do processo de
personalizacdo dentro da empresa e seu impacto nos custos e lucros. Portanto este
trabalho procura identificar um método de avaliar a satisfacdo do cliente envolvido
no processo de personalizacdo, a fim de estabelecer critérios e resultados que

colaborem no crescimento deste mercado.

1.4. ESTRUTURA DO TRABALHO

O presente trabalho esta estruturado em seis capitulos, onde o primeiro ja
apresentado contextualiza e justifica a pesquisa.

O segundo capitulo desenvolve a fundamentacdo tedrica onde foram
abordados autores dos temas mais relevantes com relacao a pesquisa, enquanto o
terceiro capitulo descreve a metodologia aplicada ao trabalho.

O quarto capitulo apresenta o estudo de caso e todas as suas
peculiaridades, deixando para o quinto capitulo a analise dos resultados obtidos.

Finalmente, o capitulo seis é destinado as consideragbes finais e

recomendacdes para futuras pesquisas.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Assim como Nascimento e Soares (1996, p. 2) afirmavam, a construcéo civil
costuma ser alvo de discussbes e criticas devido aos niveis de qualidade e
produtividade serem baixos. Resultado este, por exemplo, da desqualificacdo da
mao-de-obra, do atraso tecnoldgico e da falta de variabilidade da demanda pelos
produtos.

A complexidade que a personalizacdo traz para a o setor da construcao civil
envolve ndo sO as caracteristicas do empreendimento, assim como 0 processo de
vendas e execucdo. Exigindo uma atencdo individual por cliente, materiais
diferenciados, profissionais preparados e uma organizacédo eficiente na empresa
como um todo.

No Brasil, a influéncia da industrializagdo como um sistema fechado onde
predomina a producdo em massa através da repeticdo de modelos, abriu espaco
para um sistema aberto apds a crise no setor da construgao civil durante os anos 70,
marcada também pela reducdo da demanda e de apoio do setor publico
(BRANDAO, 2007, p. 9). Com a falta do financiamento, o mercado passa a ser
segmentado e cresce 0 numero de pequenos construtores que viabilizam o baixo
custo para construcdo de habitacdes (BRANDAO, 2007, p. 10). A abertura para um
novo conceito nos projetos habitacionais € de tamanha importancia, que levou a
implicacdes nos diversos fatores envolvidos no setor da construcdo civil, exigindo
adaptacdes na tecnologia, sistemas e processos construtivos (BRANDAO, 2007, p.
2).

Surge a partir da década de 1990, na industria da construcdo brasileira, a
flexibilidade como uma estratégia para adequar o espaco fisico as necessidades e

anseios dos consumidores.

Flexibilidade, de uma forma geral, é a qualidade de alguma coisa ou ser
vivo em modificar a sua forma pois é elastico e ndo rigido. Também se
refere a qualidade de um ser se adaptar a novas situacdes, seja pela
maleabilidade de sua forma ou por sua capacidade de adaptacdo a novas
circunstancias. Comumente é considerada uma vantagem ao individuo que
a possui (DIGIACOMO, 2004, p. 15).
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A construcao civil no setor de habitagcdes vem experimentando mudancas a
partir das modificagdes ocorridas no perfil do usuério. Branddo (2002, p. 1) explica
que, “a habitagdo estereotipica, destinada a uma familia-padréo, um usuario médio,
na verdade nunca existiu”, portanto flexibilizar foi o caminho para atender a
demanda. De acordo com Araujo (2010, p. 3) “em termos de mercado, 0 processo se
iniciou como resposta as demandas dos clientes de maior poder aquisitivo,

naturalmente mais exigentes”.

2.1. AHABITACAO

O homem sempre esteve a procura de um abrigo, um lar, um espaco para se
refugiar e descansar. Carvalho (2004, p. 13), explica que a habitacédo € formada por
fatores culturais, sécio demograficos, psicologicos, politicos e econdmicos, podendo
ser tratada como um bem de consumo ou um bem de investimento.

Ja Lucena (1985) afirma que “ha dificuldade em uma definicao clara do que
seja 0 bem habitacdo, pois os elementos que a compfem ndo sao claramente
definidos, assim como os fatores que levam a valorizagdo da mesma nao sao
percebidos facilmente”.

Lucena (1985, p. 4) define a habitagdo como um bem duravel e aponta
algumas caracteristicas que distinguem a habitacdo dos outros bens disponiveis no
mercado, séo elas:

o Existéncia de um estoque de habitacbes antigas, interferindo na
demanda por novas habitacoes;

o Diferenciacdo entre os tipos de habitacfes, inclusive em um mesmo
empreendimento levando em consideragao fatores como, por exemplo, a localizacao
gue resulta em uma alta heterogeneidade no produto.

Em 1992, no Brasil, com a entrada em vigor do Codigo de Defesa do
Consumidor os clientes de todos os setores do mercado foram influenciados,
estando cientes de seus direitos e elevando o grau de exigéncia ao adquirir um
produto (JOBIM, 1997, p. 5). O Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade no
Habitat (PBQP-H, originado do PBQP) e o Prémio Nacional da Qualidade (PNQ)
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surgem também para fortalecer esse processo (NASCIMENTO; SOARES, 1996, p.
1).

O imovel ndo deixa de ser um produto que sera adquirido poucas vezes ao
longo da vida dos consumidores, sem mencionar que o ciclo de vida dos mesmos
influencia diretamente na demanda deste produto (CARVALHO, 2004, p. 19).
Aprofundando a questédo da demanda, a recente diversificagdo dos parametros de
familia traz um impacto ainda maior nas caracteristicas do produto “habitagdo”. O
novo consumidor procura a modernizacdo através de novas tecnologias, de
caracteristicas espaciais que se adaptem ao seu cotidiano e estilo proprio de vida.
Fatores como esses exigem um novo conceito ao projetar uma residéncia, surgindo
assim a flexibilidade arquitetbnica que em outras palavras € a flexibilidade do
produto. Como Branddo e Heineck (1997, p. 8) afirmam, “a qualidade do projeto
encontra na flexibilidade um grande aliado dada a possibilidade de adaptar, adequar

e ajustar o projeto as aspiragdes do futuro usuario”.

2.2. PERSONALIZACAO DA HABITACAO

A personalizacao é definida por Moschen (2003, p. 58) como “proporcionar
ao cliente final-usuario a adequacao do produto e servigcos as suas necessidades,
por meio de uma metodologia eficiente e um processo de gerenciamento integrado
que promova a interface dos agentes envolvidos”.

S&o0 poucos os estudos académicos realizados sobre a personalizacéo da
habitacdo, porém o estudo de caso realizado por Moschen (2003, p. 90) é valido ao
desenvolver 21 diretrizes gerais que podem ser aplicadas a qualquer empresa, se
adaptando conforme a pratica existente no sistema de personalizacdo. Em ordem
cronoldgica, séo as seguintes:

a. Estabelecer os dominios da personalizacdo em relacdo as limitacdes
impostas pela empresa para atender a demanda,;

b. Elaborar procedimentos direcionados aos clientes internos que seriam
todos os envolvidos no processo dentro da empresa, 0s clientes externos
intermediarios — fornecedores, empreiteiros e méao-de-obra - e 0s clientes externos
finais (usuérios) com a intencdo de conduzir o processo de personalizacdo com o

entendimento de todos;
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c. Apontar os profissionais responsaveis pelo atendimento e orientacao
dos clientes com relacéo a prazos, procedimentos e sistemética da personalizacéo;

d. Oferecer um material de vendas diferenciado com a intencdo de
mostrar ao cliente as possibilidades de personalizacdo, sejam elas com relacdo a
plantas, materiais e acabamentos;

e. Expor a possibilidade de personalizar o imovel no material de
divulgacdo do empreendimento, apontando o envolvimento do cliente na decisdo do
produto;

f. Orientar o processo de vendas a prestar um servico diferenciado, onde
a interacdo entre o profissional de venda interage com o setor de producdo da
empresa, com o objetivo de consultar e tornar viaveis os desejos dos clientes;

g. Definir um sistema para pagamentos das modificagcbes na forma de
crédito e débito, assim como taxas de gerenciamento do processo quando houver
responsabilidade por parte da empresa na compra de materiais e contratagéo de
servicos terceirizados;

b. Manter a equipe de personalizacdo atualizada com relacdo ao
andamento das vendas e as solicitacdes dos clientes;

c. Respeitar os prazos estabelecidos para o bom desenvolvimento e
execucao da obra dentro do cronograma,;

d. Oferecer ao cliente um guia de procedimentos e normas referentes a
personalizacao;

e. Interagir os setores de producdo e personalizacdo para que a analise
das intervencgdes seja realizada em conjunto;

f. Estabelecer um roteiro de atendimento as solicitacdes;

g. Formalizar os projetos de personalizacao;

h.  Elaborar o orcamento do projeto personalizado;

I. Apresentar ao cliente o projeto personalizado e seu respectivo
or¢camento;

J- Registrar através de documentos todas as solicitagbes dos clientes,
gue quando assinados devem ser entregues as partes envolvidas;

k.  Encerrar o processo de personalizacdo elaborando um termo aditivo
contratual correspondente a personalizacéo;

l. Encaminhar o projeto para execugao na obra;
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m. Fiscalizar o andamento da obra para a correta execugédo dos projetos
personalizados;

n. Orientar os clientes quanto aos horarios de visitas, assim como o
respeito a hierarquia da obra e néo interferéncia a mao-de-obra;

0. Encaminhar o projeto personalizado e documentos necessarios para a
Prefeitura Municipal para providenciar o Habite-se do empreendimento.

Como Finkelstein (2009, p. 65) afirma, através de certos elementos é
possivel que uma obra arquitetonica se torne flexivel, ou seja, “um objeto mutavel,
transformavel, adaptavel”. Assim como a habitacdo é individual e pessoal ela nédo
deixa de ter uma personalidade embutida, onde o usuéario se identifica com o

espaco.

2.3. CUSTOS DA PERSONALIZACAO

A inovacdo como objetivo de satisfazer os anseios dos clientes, exige uma
organizagdo empresarial para gerenciar os custos de todos os fatores envolvidos
nesse processo. A personalizagdo de unidades habitacionais acarreta dificuldade
para se calcular o real custo final deste servico oferecido ao cliente (CARVALHO,
2004, p. 7), portanto é preciso estabelecer critérios e regras para o procedimento
atender ndo s6 as expectativas dos clientes como também o lucro estimado pela
empresa.

Este procedimento engloba a formacdo de uma equipe de profissionais que
trabalhara coordenando todo o processo de personalizacdo dentro da empresa. Para
tanto, o papel do Arquiteto de Personalizacdo é de extrema importancia visto que o
mesmo deve ter o conhecimento necessario para gerenciar a escolha de
fornecedores fiéis e de qualidade, acompanhar e fiscalizar os funcionarios da obra
juntamente com o responsavel pela obra e com certeza o mais importante € dominar
a desenvoltura para lidar com cada perfil de cliente. Estabelecer normas e metas
facilitam esse processo de uma forma pratica, resultando em um controle maior dos
procedimentos e ajudando também a atender o padrdo de qualidade adotado pela

empresa.
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2.4. QUALIDADE DO PROCESSO DE PERSONALIZACAO

Toda empresa que procura 0 sucesso tem como foco a satisfacao do cliente,
gue se inicia ao identificar o perfil do cliente, suas necessidades e a forma eficaz de
atendé-las (EBERT, 2006, p. 51). Carvalho (2004, p. 27) aponta que “no meio
cientifico relacionado a satisfacdo e ao comportamento do cliente, ainda discute-se a
relacdo casual entre qualidade e satisfacao”.

A flexibilidade e a possibilidade de personalizar o produto adquirido ainda
em construgao contribuem para aproximar o cliente a empresa e de alguma forma
facilitar a compreensao de suas necessidades e desejos.

Para o cliente, obter um bom resultado ao final de uma obra é motivo de
satisfacdo e para a empresa pode-se considerar um sucesso. A satisfacdo do cliente
no mercado atual € um tema que gera competitividade e com certeza se torna o
diferencial, trazendo assim novos clientes.

Uma forma de identificar o desempenho da qualidade dos servi¢os ofertados
aos clientes da empresa é estabelecer Determinantes de Qualidade (SIQUEIRA,

2006, p. 50), como o proprio autor expde no Quadro 01.



Determinantes
da qualidade

Descrigao

Acesso

A acessibilidade da localizagdo do servigo, incluindo a facilidade de encontrar o
ambiente de sua prestagao e a clareza do trajeto.

Estética

A extensdo em que os componentes do pacote de servigos estdo de acordo ou ao
agrado do cliente, incluindo a aparéncia e a atmosfera do ambiente, as instalagdes, os
artigos genuinos e os funcionarios.

Limpeza

A limpeza e a aparéncia clara e atraente dos componentes tangiveis do pacote de
servigos, incluindo o ambiente, as instalagdes, os bens e o pessoal de contato.

Conforto

O conforto fisico do ambiente e das instalagdes do servigo.

Flexibilidade

Uma disposigao por parte dos funcionarios em alterar ou complementar a natureza do
servigo segundo as necessidades do cliente.

Disponibilidade

A disponibilidade das instalagdes do servigo, dos funcionarios e dos bens oferecidos ao
cliente. No caso do pessoal de contato, isso significa o indice funcionarios/clientes e o
tempo que cada funcionario dispde para passar com o cliente individual. No caso da
disponibilidade de bens, inclui a quantidade e variedade de produtos disponibilizados ao
cliente.

Comunicagdo

A habilidade de comunicar o servico ao cliente de maneira inteligivel. Isso inclui a
clareza, a totalidade e a precisado da informagao verbal e escrita transmitida ao cliente e
sua habilidade de ouvi-la e entendé-la.

Competéncia

A habilidade, a expertise e o profissionalismo com que o servigo & executado. Isso inclui
a adogao de procedimentos corretos, a execugdo correta das instrugdes do cliente, o
grau de conhecimento do servico mostrado pelo pessoal de contato, a entrega de
produtos finos, a orientagdo consistente e a habilidade de fazer bem o trabalho

Cortesia

A educacdo, o respeito e a experiéncia mostrados pelo pessoal da organizagdo de
servigo, principalmente o pessoal de contato. Isso inclui a habilidade dos funcionarios
em ndo serem desagradaveis e intrusivos.

Integridade

A honestidade, a justica, a imparcialidade e a confiabilidade com que os clientes sdo
tratados no servigo.

Confiabilidade

A confiabilidade e a consisténcia do desempenho das instalagdes, dos produtos e do
pessoal da organizagdo de servigo. Isso inclui pontualidade de entrega e manutengao
dos acordos com o cliente

Agilidade

Velocidade e pontualidade na entrega do servigo. Isso inclui a velocidade da produgdo e
a habilidade em responder prontamente as solicitagdes do cliente, com tempo de espera
minimo.

Seguranga

Seguranga pessoal do cliente e de suas posses enquanto participa ou beneficia-se do
processo de servigo. Isso inclui a manutenc¢do da confidencialidade.
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Quadro 01 - Listagem geral de determinantes da qualidade de servicos sugerida.
Fonte: Siqueira, 2006, p. 120.

A empresa que oferece um servico diferenciado através de um
gerenciamento estratégico consegue verificar onde estdo os pontos criticos do
sistema, procurando possiveis solucdes e colocando-as em pratica. O ciclo PDCA
desenvolvido por Walter A Shewart, na década de 20, e conhecido como o Ciclo de
Deming em 1950, é uma técnica simples de uso continuo para o controle de
gerenciamento na empresa (ALENCAR, 2008, p. 12). A técnica tem como base a
analise de quatro etapas:

e Plan (planejar) — planejamento da abordagem, definicdo das variaveis

a serem acompanhadas;
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e Do (executar) — treinamento do pessoal envolvido e acompanhamento
e medicdo do processo;

e Check (examinar) — verificagdo e analise dos dados coletados e
problemas identificados;

e Act (ajustar) — agir sobre as causas, corrigi-las ou elimina-las, para em
seguida reiniciar o ciclo com uma nova etapa de planejamento.

O objetivo desta técnica € perceber a dificuldade delimitando o problema,
para entdo encontrar possiveis solucdes e posteriormente analisar os resultados.

E importante lembrar que além da preocupacdo com a organizacgio
empresarial, a qualidade do produto ofertado também envolve a mao-de-obra, pois
esta exerce papel fundamental no resultado final do produto.

Assim como Lucini e Jobim (2001, p. 13) esclarecem, o produto habitacdo
agrega valores de identidade cultural, espiritual e afetiva que elevam o grau de
complexidade impedindo assim a denominacgéo de produto industrial total.
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3 METODOLOGIA

O trabalho foi desenvolvido em cinco etapas, sendo a primeira delas a
contextualizacdo e formulacéo do tema onde é exposta a questédo da personalizacéo
inserida na construgdo civil acontece como forma de atender as solicitagbes e
exigéncias do novo consumidor. A personalizacdo é assunto de outros trabalhos em
varias formas de abordagem, porém muitas delas envolvem apenas a
personalizacdo de condominios residenciais verticais. A intencdo desse trabalho é
instigar a curiosidade e aprofundar o assunto, poréem em condominios residenciais
horizontais que trazem uma perspectiva diferente de como lidar com o cliente e
todas as suas necessidades.

Em seguida, na segunda etapa, foi realizada uma revisao bibliogréfica inicial
acerca do conceito de habitacdo primeiramente dimensionando os fatores que o
definem. Direcionando ao tema foram apontados alguns estudos sobre a pratica
existente no sistema de personaliza¢do, assim como 0s custos que todo o0 processo
engloba. Para finalizar a segunda etapa, o tema qualidade é apontado como foco no
processo de personalizacdo visto que a percepcdo do cliente é o primeiro item
definidor do nivel de qualidade da empresa.

Na terceira etapa do trabalho foi realizado um estudo de caso em uma
empresa que oferece como diferencial no mercado a vantagem de personalizar 0s
imoveis, atendendo 0s requisitos necessarios para pesquisa. O estudo foi realizado
através de uma pesquisa sobre a empresa, identificando todo o processo pelo qual o
cliente passa e quais seriam os fatores determinantes para avaliar a sua satisfacéo.

A construtora e incorporadora em questdo esta no mercado ha 21 anos,
projetando e construindo Condominios Residenciais de alto valor construtivo com o
diferencial de oferecer ao cliente a personalizacdo com relacdo aos detalhes da
construgdo e acabamentos. Estabelecendo uma parceria com duas imobiliarias
principais, os clientes podem encontrar os produtos divulgados em sites, folders e
anuncios. E preocupada com o cliente, a empresa procura sempre esclarecer em
seus anuncios qual o tipo de produto oferecido, divulgando nos sites das imobiliarias
que trabalham em parceria com a construtora, anuncios explicando que o servico de
construgdo inclui a proposta de personalizar os imoOveis desde o0 projeto até os

acabamentos. E uma forma de divulgacdo simples e moderna que evita
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aborrecimentos devido a ndo explicagdo antecipada do produto oferecido. O cliente
guando bem informado, consegue filtrar as informacdes e encontrar com mais
clareza o produto que atendera suas necessidades.

No escritério da empresa, considerada de pequeno porte, atualmente
trabalham 15 (quinze) pessoas contando diretores, profissionais e estagiarios. No
momento € comum um unico funcionario atender mais de um setor da empresa. Na
Figura 1 sdo expostos os setores que, abaixo da diretoria, possuem a mesma
hierarquia funcional estando todos eles ligados a contabilidade da empresa, pois
envolvem custos e investimentos. A diretoria estd sempre presente no dia-a-dia da
empresa, tomando decisdes quanto as negociacdes de compra dos imdveis, troca

de fornecedores e custo-beneficio com relacéo aos projetos elaborados.

DIRETORIA

|

|

|

I

|

|

|

SETOR
DOCUMENTOS/
JURIDICO

SETOR
FINANCEIRO/
ADMINISTRATIVO

SETOR DE
COMPRAS/
FORNECEDORES

SETOR DE
RECURSOS
HUMANOS

SETOR DE
ENGENHARIA

SETOR DE
ARQUITETURA

=

|

I

I

|

|

CONTABILIDADE

Figura 1: Divis@o de setores da empresa do estudo de caso.
Fonte: Autoria propria.

O lado positivo de ser uma empresa menor e ter apenas um funcionario por
setor é a facil comunicacdo entre os responsaveis, porém a desvantagem € o
acumulo de servico em alguns momentos e talvez a falta de inovagéo por parte dos
funcionarios que ha muito tempo fazem parte da empresa. Vale comentar que o
cliente que procura a empresa passa a ser atendido por quase todos os setores,
como mostra o Quadro 2 os principais setores e como eles exercem o papel de

atender o cliente.

SETORES CONTATO COM O CLIENTE
DIRETORIA Participa da negociagdo de venda do terreno ou imével.
DOCUMENTOS/JURIDICO Cuida de toda a documentagao necessaria com relagdo a compra e projetos.
FINANCEIRO/ADMINISTRATIVO Atende o cliente durante a etapa de financiamento e acerto de débitos.
ENGENHARIA Orienta o cliente com relagdo a obra e cronograma da mesma.
ARQUITETURA Elabora os projetos e acompanha o processo de personalizagdo.

Quadro 2: Setores envolvidos com o cliente.
Fonte: Autoria propria.
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Nos ultimos anos a empresa foi surpreendida pelo rdpido crescimento
interno e externo, e no momento esta lidando com a necessidade de contratacdo de
novos funcionarios, espaco fisico maior para trabalhar e um sistema de
gerenciamento integrado na empresa para que todos consigam desenvolver o
trabalho de forma rapida e pratica, sem prejudicar o atendimento ao cliente
principalmente quanto aos prazos.

Com as informacdes coletadas surge a analise de dados, exposta na quarta
etapa do trabalho onde o trajeto do cliente dentro da empresa, focado no processo
de personalizacao, € avaliado visando encontrar os meios de melhor atende-lo.

Finalmente na Ultima etapa sdo apresentadas as consideracdes finais e

sugestdes para futuras pesquisas.
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4 ESTUDO DE CASO

Dentro da empresa foi realizada uma anélise do envolvimento com o cliente

durante todo o processo da empresa, com o foco no processo de personalizacéo.

4.1. ANALISE DO ENVOLVIMENTO COM O CLIENTE

Uma forma de delimitar quais os parametros a serem analisados para avaliar
a satisfacdo do cliente que procura o servico de personalizacdo da empresa
proposta, foi delimitando as etapas pelas quais o cliente passa desde a compra do

imovel até a entrega das chaves.

4.1.1. Primeira etapa — compra do imovel

A percepcao do cliente quanto a qualidade comeca quando o mesmo dirige-
se a uma das imobiliarias parceiras da construtora, relatando suas necessidades e
desejos a fim de encontrar um produto flexivel e completo. Acredito que esse seria 0
primeiro item dentro de todo o conceito de satisfacdo do cliente quando relacionado
o produto final.

O papel do corretor de iméveis é de extrema importancia visto que ele sera o
caminho para divulgar e cativar o cliente a adquirir um produto diferenciado. Esse
primeiro contato com o cliente é fundamental, pois € o0 momento de esclarecer 0s

dois tipos de produtos que a empresa oferece como mostra a Figura 2.
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CLIENTE

IMOBILIARIA

IMOVEL

TIPO A: TIPO B:
Compra de um terreno para elaboracéo de Compra de um residéncia ja construida

um Projeto Arquitetonico personalizado. com a opcao de personaliza-la através de
alteracdes e escolha de acabamentos.

Figura 2: Etapa de venda do im6vel ao cliente.
Fonte: Autoria propria.

A primeira opcdo que chamaremos aqui de “Tipo A” é a de adquirir um lote
em um dos condominios da construtora e elaborar o projeto arquitetbnico da
residéncia desde o inicio juntamente com o Arquiteto da empresa. Nesse caso, a
imobiliaria faz o papel de primeiro investigar qual o valor médio do produto que o
cliente procura para entdo selecionar e apresentar as opc¢Oes de terrenos
disponiveis nos condominios.

J& a segunda opcéao ou “Tipo B” é a de adquirir uma residéncia ja construida,
porém sem acabamentos (esquadrias, portas, pintura...). Também apoés identificar
qual o valor de investimento desejado pelo cliente, a imobiliaria apresenta diversos
modelos de residéncias disponiveis nos condominios. Essa opc¢do oferece como
personalizacdo além da escolha de todos os detalhes de acabamentos, a opcédo de
realizar alteragBes na parte interna e externa do imovel. Esses itens séo discutidos
juntamente com a diretoria da empresa ap6s uma analise da viabilidade das
sugestdes dos clientes. A participacdo da diretoria da empresa nesse momento é
fundamental para ambas as partes, pois tanto o cliente como a construtora se
conhecem e encontram um ponto de acordo para fechar a negociagao.

Complementando esta etapa é importante salientar que nesse momento o
cliente assina o Contrato de Compra e Venda do imével, assim como o Memorial
Descritivo que contém informagdes detalhadas referentes a:

e Estrutura: fundacgdes, impermeabilizacdo, paredes, laje e estrutura;

e Pisos e revestimentos por ambiente;
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e Loucas e metais por ambiente;

e Acabamentos em geral como, por exemplo, portas e esquadrias.

A assinatura e aprovacao desses dois documentos sao consideradas base
para as futuras decisdes na etapa de personalizacdo. Esses registros sédo validos
para arquivo apos a conclusdo do atendimento ao cliente, portanto a seriedade

guanto a validacdo dos mesmos deve partir do profissional de personalizagéo.

4.1.2. Segunda etapa — projetos

A tipologia de produto escolhida pelo cliente direciona a etapa de projetos.
Em ambas as situacfes o cliente é encaminhado ao escritorio da construtora para
dar inicio aos procedimentos.

O cliente que opta pelo produto do “Tipo A” € encaminhado ao Setor de
Arquitetura da empresa, onde sera atendido pelo Arquiteto responsavel e sua equipe
a fim de dar inicio ao projeto da residéncia. Sao realizadas reuniées com o cliente
para definir as necessidades e padrdes desejados, assim como para apresentar 0s
estudos e desenvolvimento dos projetos.

O Setor de Arquitetura da empresa € responsavel pela elaboracdo e
aprovacao do projeto arquitetdnico da residéncia. O setor também solicita e recebe
0S projetos complementares que sao elaborados por uma empresa terceirizada.
Com todos os projetos e informacdes em maos, o Arquiteto responsavel pelo setor
disponibiliza todo o material para o Engenheiro responsavel da empresa para dar
inicio as obras.

O atendimento ao cliente nesse momento deve ser atencioso e eficiente,
pois é onde o cliente expde seus desejos, necessidades e até mesmo sonhos de
vida. Cada reunido ou troca de e-mails deve ser de forma agradavel e responsavel,
procurando atender o cliente da melhor forma, evitando davidas e qualquer tipo de
confusdo com relacdo as possibilidades que o procedimento oferece.

Para os clientes que optaram pelo “Tipo B”, os mesmos sdo direcionados
diretamente ao Setor de Personalizacao visto que ndo ha necessidade de se passar

pelo Setor de Arquitetura.



26

4.1.3. Terceira etapa — personalizagcao

As duas opcoes de produto ofertadas sdo marcadas pela fase de
Personalizacdo, momento em que o cliente se envolve com todos os detalhes que a
obra pode trazer. Sendo essa, a fase de maior contato com o cliente chegando a se
comunicar semanalmente com o mesmo.

O cliente que passou pelo Setor de Arquitetura, ou seja, optou pelo “Tipo A”
€ encaminhado ao Setor de Personalizacdo apdés a autorizacdo do Engenheiro
responsavel pela obra. J4 o cliente que optou pelo “Tipo B” inicia seu atendimento
dentro da empresa através do Setor de Personalizacao.

Esta etapa que sera amplamente abordada nos préximos topicos exige um
contato direto com o cliente através de reunides, e-mails e visitas as obras. O
profissional responsavel por esse procedimento € um Arquiteto que atende o cliente
em todos os assuntos relacionados a residéncia, seja com relacdo as definicdes,
cronograma da obra, custos adicionais e demais itens envolvidos.

Sao realizadas reunides com assuntos pré-estabelecidos e prazos para as
definicbes e conforme necessario s@o realizados orcamentos dos itens solicitados
quando estes ndo fizerem parte do Memorial Descritivo do imovel. A partir da
aprovacao ou ndo-aprovacao dos orcamentos sdo encaminhadas as definicdes e
orientacdes as obras, assim como sdo efetuadas as compras de materiais e servi¢cos
aprovados.

Em alguns casos, os clientes contratam um profissional para elaborar os
projetos de interiores da residéncia como, por exemplo:

e Projeto de forro de gesso;

e  Projeto de iluminacéo;

e Projeto de paginacao de pisos e revestimentos;

e Projeto de paisagismo.

Nesse caso, 0s projetos sdo recebidos pelo Arquiteto de Personalizacdo e
avaliados quanto ao custo e execucado. Para os clientes que ndo possuem um
profissional de interiores, a empresa oferece o servico cobrando um pre¢o por cada
tipo de projeto solicitado com o propédsito de atendé-lo da melhor forma o cliente.
Este servigco é realizado pelo proprio Arquiteto de Personalizacdo que atraves de
reunides e apresentacdoes de estudos chega a um projeto final. Em ambas as

situacOes, os projetos sdo carimbados e enviados a obra em duas vias para
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execucdo ficando como responsavel por estas informacdes o Arquiteto de
Personalizagao.

4.1.4. Quarta etapa — execucéo da obra

A partir do momento em que 0s assuntos relacionados a Personalizagcédo vao
sendo definidos, inicia-se a etapa de acompanhamento da obra. Para efeito de
controle e registro dos projetos e documentos encaminhados a obra, a empresa
estabeleceu um Caderno de Projetos onde sao discriminados os documentos com
data, especificacdo e assinatura do mestre de obras responsavel pela obra.

A conferéncia e 0 acompanhamento da execucdo dos itens de
personalizacdo na obra estdo diretamente relacionados a perfeita comunicacao
entre o Arquiteto de personalizagcédo e o mestre de obras para coordenar as equipes
de todos os servicos seguindo o cronograma pré-estabelecido pelo Setor de

Engenharia.

4.2. PERSONALIZACAO

4.2.1. Documentos

Na primeira reunido do cliente com o Arquiteto responsavel pela
personalizacdo sdo apresentados alguns documentos que auxiliardo no cronograma
das decisdes como, por exemplo:

e Manual de Personalizagao;

e  Cartilha do Tipo A ou B.

O Manual de Personalizagdo € direcionado ao cliente explicando
detalhadamente como sera o processo, discriminando as definicdes necessarias, 0s
prazos para decisbes e normas com relacao aos itens envolvidos no assunto. Esse
documento é uma forma de se preocupar com o cliente, mostrando a importancia
dele em todo o processo.

A Cartilha tem o papel de estipular prazos para as definicdes a partir da data

da primeira reunido. O Quadro 3 esclarece esquematicamente através de grupos e
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por ordem de prioridade quais os assuntos e o0 prazo estipulado para a defini¢ao,
lembrando que o prazo esta vinculado ao cronograma da obra e data acordada para
entrega da obra. Os itens a serem personalizados equivalem para ambas as

tipologias.

DESCRICAQO PRAZO

Grupo A - Instalagoes Primarias

AlteracOes em alvenaria, elétrica e hidraulica

Previsdo para colocacéo de pingadeiras nas janelas
Previséo para colocacao de soleiras nas portas

Previsédo para segundo ponto de aquecedor de passagem
Construcdo de soculo em alvenaria

Instalacdes de ar condicionado (empresa terceirizada)
Instalacoes de aquecimento solar (empresa terceirizada)
InstalacGes de piso aquecido (empresa terceirizada)
Instalacoes para sistema de alarme (empresa terceirizada)
Instalacoes para sistema de Home Theater (empresa terceirizada)
Instalacdo de ponto de gas (lareira e cooktop)

Instalacdo de sistema de drenagem no terreno

3 meses

Grupo B - Instalagoes Secundarias

Previséo para instalacdo de duchas higiénicas nos banheiros
Previsdo para instalacdo de monocomandos

Execucéo de pontos de iluminacéo adicionais

Execucéo de forro de gesso (empresa terceirizada)
Escolha das esquadrias com venezianas

4 meses

Grupo C - Itens de acabamentos

Escolha de pisos e revestimentos

Escolha de loucas e metais

Escolha das cores de pintura interna

Escolha do tipo de textura externa e cor da mesma
*Prazo considerado a partir da data da primeira reunido.

5 meses

Quadro 03 — Grupo de definicdes que comp8em a fase de personalizacao.
Fonte: Autoria propria.

Os assuntos podem ser resolvidos e definidos nas reunifes pessoalmente
com o cliente sendo tudo registrado em Ata de Reunido, ou via email de forma clara.
Ainda durante a primeira reunidao sao apresentados todos os materiais de
acabamento que o Memorial Descritivo oferece, apresentando as marcas e
fornecedores que trabalham em parceria com a construtora. Todos 0os materiais sao

apresentados através de amostras fisicas e catalogos.
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SolicitacBes de alteracbes em projetos como alvenaria, elétrica e hidraulica,
sao primeiramente analisadas pelo Setor de Personalizagéo juntamente com o Setor
de Engenharia sempre buscando atender as expectativas do cliente de forma viavel.

Apoés os projetos alterados estarem aprovados pelo cliente, os mesmos séo
carimbados e assinados pelo mesmo antes de serem enviados para a obra.

Como relatado anteriormente, em alguns casos, os clientes contratam um
profissional para elaborar os projetos de interiores da residéncia, caso contrario este
servico pode ser realizado pelo préprio Arquiteto de Personalizacdo que através de
reunides e apresentacdes de estudos chega a um projeto final, sendo cobrado um
valor para cada projeto solicitado. Em ambas as situacbes, 0s projetos sé&o
carimbados e enviados a obra em duas vias para execucdo ficando como
responsavel por estas informacdes o Arquiteto de Personalizacao.

Algumas definicbes da etapa de personalizacdo envolvem empresas
terceirizadas como, por exemplo:

e Sistema de ar condicionado;

e Sistema de aquecimento solar;

e Sistema de piso aquecido;

e Sistema de alarme;

e Sistema de Home Theater;

e Execucéo de forro de gesso.

Uma forma de solucionar problemas quanto aos servicos necessarios para a
instalagdo de algum sistema que as empresas terceirizadas ndo realizam, é a
possibilidade de propor um orcamento desses servicos pela construtora. A partir da

aprovacao do cliente, os servicos séo realizados na obra.

4.2.2. Planilha de extras

Todo processo de personalizagcdo envolve custos adicionais que surgem
conforme a solicitagcdo do cliente. Uma forma adotada pela empresa de gerenciar
esses custos e manter o cliente informado e atualizado sobre o saldo atual da
Personalizagdo € através de um documento chamado “Planilha de Extras”. Este

documento em forma de tabela apresenta os itens langados e seus respectivos
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valores, sendo feita a cobranca do débito final pelo Setor Financeiro da empresa que
exige a quitacdo antes da entrega das chaves.

Conforme dito anteriormente, no ato da compra do imével o cliente aprova e
assina o Memorial Descritivo. Todos os itens contidos neste documento apresentam
um valor que, quando o cliente opta pela troca, recebe esse valor como crédito pois
ndo ira utiliza-lo. Os itens aprovados como crédito também constam na planilha,
assim vao sendo abatidos dos valores de débito.

O Quadro 4 foi elaborado com base na planilha utilizada pela empresa
indicando os dados sobre o cliente no cabecalho e com os itens de crédito ou débito
lancados conforme o andamento da obra e solicitacfes do cliente. Na ultima coluna

€ gerado automaticamente qual o saldo atual do cliente.

Acertos de Valores de Servicos e Produtos Extras

Condominio:

Casa:

Clientes:

Arquiteta:

Memorial Vigente:

N° Data Itens extras m2/gtd. Preco Total Crédito Débito Saldo
Crédito da porta de entrada 0,80x2,10m (porta, 1.081.97 _ 1081,07

batentes, vistas, pintura e borracha)

1 K060y TOMosde soua queritsexira metmorisl (lavabo, 550 12000 240,00 240,00 841,97
area de servigo)

2 17/06/2014 Instalagdo de monocomando (lavabo, area de

; : ; 7,00 120,00 840,00 840,00 1,97

servigo, cozinha, churrasqueira)

3 17/06/2014 Ponto Ah|drau||co adicional para ducha higiénica nos 300 120,00 360,00 360,00 (358,03)
banheiros

4 17/06/2014 Construgdo de calgada em concreto paraacessoa g5, 20385  1.169,62 1.169,62 (1527,65)
pedestre

N° Data Itens ndo aprovados

1 Pontos de iluminacdo na grama conforme projeto de pi 4,00 60,00 240,00

Visto do Cliente:
Data:

Quadro 04 — Modelo de Planilha de Extras para cobranc¢a dos custos dos clientes.
Fonte: Autoria propria.

Para alguns itens como: pisos, revestimentos, loucas e metais, os clientes
tém a possibilidade de obter o crédito dos mesmos e providenciar o material por
conta propria. Nesse caso é exigida a assinatura do cliente em um Termo de
Responsabilidade para a entrega do material na obra, isentando a empresa da

responsabilidade no caso de furtos ou danos aos materiais.
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A aprovacédo ou reprovacdo dos orgamentos lancados na Planilha de Extras
se faz via email entre o Arquiteto de personalizacéo e o cliente, ficando estes itens
registrados no final da Planilha.

Como validacdo desse procedimento na primeira reunido € apresentado e
assinado um “Termo de contratacédo de servigos extras ao memorial”, onde o cliente
declara estar de acordo com as formas de solicitacdo, aprovacdo e pagamento da
execucao dos servigcos extras, ou seja, que nao fazem parte do Memorial Descritivo.

Essa é uma etapa delicada que exige paciéncia de ambas as partes, pois
nem sempre as expectativas sdo atendidas com relagdo aos custos. Muitas vezes o
cliente é surpreendido ao se deparar com o real custo da personaliza¢édo, por isso 0
profissional responsavel pelo procedimento deve ser criterioso e estar sempre atento

as possiveis solucdes para essas situacoes.

4.2.3. Compra dos materiais

Com todos os itens de compra aprovados, o Arquiteto de Personalizacao
encaminha os pedidos para o Setor de Compras via e-mail, especificando os dados
do cliente, o material e 0 prazo de entrega necessario para atender o cronograma da
obra. A comunicacao entre os dois setores deve ser frequente, evitando duvidas ou
falhas com as compras e entrega de material.

Todos os pedidos sao registrados através de um sistema de gerenciamento
adotado pela empresa em que todos os setores da empresa tém acesso, efetivando
a integracdo e eficiéncia entre os procedimentos internos. O registro no sistema é
feito por residéncia, assim ao final do procedimento é possivel obter o valor final de
compras e comparar com o lucro obtido.

A compra dos materiais envolve a escolha criteriosa de fornecedores
eficientes, estes sédo avaliados quanto a qualidade no atendimento, preco, entrega e
pos-venda. Hoje a empresa possui parceria com diversos fornecedores, porém esta
sempre disposta a encontrar novidades e renovar quando necessario.

A gualidade dos fornecedores com que a construtora trabalha sado avaliados
pelo cliente j& na primeira reunido de apresentagdo do Memorial Descritivo. Nesse
momento o cliente consegue visualizar o nivel de qualidade oferecido pela empresa

através dos produtos que a mesma oferece.
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4.2.4. Acompanhamento da obra

A partir das definicbes e compras realizadas, inicia-se 0 acompanhamento
da obra juntamente com o Engenheiro responsavel. O papel do Arquiteto de
Personalizacdo nesse momento € gerenciar a obra principalmente no sentido de:

e Verificar a realizacdo dos servi¢os dentro dos prazos estipulados;

e Conferir a entrega de materiais comprados e fornecidos pela
construtora;

e Fornecer o0s projetos e informacdes necessarios referente a
personalizacao

e Registrar através de fotos as etapas da obra.

O registro através de fotografia € valido, pois pode ser arquivado tanto pelo
cliente como pela construtora como forma de garantia da execuc¢éo dos servicos. As
Figuras 04, 05 e 06 sdo de autoria prOpria em visita as obras da empresa, elas
exemplificam trés etapas fundamentais da obra: alteracées em alvenaria, alteragbes

hidraulicas e colocacao de azulejos, respectivamente.

Figura 4 — Fotografia da execucédo de alterac6es em alvenaria.
Fonte: Autoria prépria.
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A Figura 6 expde o pedreiro realizando as alteracbes em alvenaria conforme
0 projeto entregue na obra, sempre com a intengao de atender as medidas exatas

solicitadas.

Figura 5 — Fotografia da execuc¢ao de alteragdes nas instalacfes hidraulicas.
Fonte: Autoria propria.

Ja a Figura 5 mostra a tubulacdo hidraulica apos realizadas as alteracdes
solicitadas com a intencdo de registrar a posicéo final e facilitar na futura instalacéo

de moveis ou manutengao da casa.
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Figura 6 — Fotografia da colocacéo de azulejos.
Fonte: Autoria propria.

E a Figura 6 expde a colocacdo de ceramica em um banheiro, também
conforme projeto de paginacdo de revestimentos entregue na obra. O azulejista
responsavel deve seguir exatamente o projeto, iniciando a colocacdo conforme a
indicacdo apontada pelo profissional responsavel pelos projetos. Essa etapa é tao
importante quanto as outras, porém deve ser avaliada com cuidado por ser um
servico visivel ao cliente apés a entrega da obra.

A etapa de execucdo da obra ndo deixa de ser o momento de concretizar
todas as ideias e desejos do cliente, por isso a participagcdo do mesmo através de
visitas constantes a obra é fundamental. S&o vérios os clientes interessados em
participar e entender da obra, portanto a comunicacdo entre o profissional de
personalizacdo e o cliente nessa etapa € constante, exigindo atencao e eficiéncia na
troca de informacdes.

Informar o cliente sobre o andamento da obra passa a ser a principal funcao
do Arquiteto de Personalizagdo nesse momento. Uma forma adotada pela empresa
para atualizar o cliente sobre a obra é o envio de fotografias e relatos via e-mail,
assim o cliente se sente valorizado e esclarecido quanto ao resultado que esta
sendo obtido.
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4.2.5. Vistoria de entrega

Para garantir o resultado final ao cliente, durante a penultima semana da
obra € realizada uma vistoria pelo Engenheiro responsavel pelo Setor de
Engenharia, verificando através de uma “Ficha de verificagcdo de servigos”. Essa
verificacdo é considerada como uma auditoria interna, levando em conta a exigéncia
do cliente quanto ao acabamento final da residéncia. Os servicos sdo avaliados
quanto a Iinstalagédo, fixagdo, funcionamento e limpeza. Sendo as principais
observagbes com relagdo ao:

o Bom funcionamento das esquadrias;

. Pisos e rejuntes bem acabados;

o Pintura sem manchas;

. Loucas e metais bem fixados;

o Quadro de luz identificado;

o Limpeza total da obra.

Sdo tomadas as providéncias necessarias diante de todas as néo-
conformidades apontadas na ficha e depois de solucionadas, passam por uma nova
inspecdo antes de serem aprovadas.

A vistoria de entrega funciona também como uma avaliacdo de todo o
processo realizado pela empresa e seus funcionarios, pois quando o resultado é
obtido com sucesso agrega conhecimento para toda a empresa.

4.2.6. Entrega das chaves

Com a obra finalizada e a vistoria aprovada, o Arquiteto de personalizagéo
agenda a entrega das chaves com o cliente. Na entrega das chaves também é
realizada uma vistoria, porém essa a ser realizada com o cliente. Orientagfes sao
feitas para que o cliente também tenha no¢c&o de como realizar a vistoria.

Os itens que ndo estiverem em conformidade com a avaliacdo do cliente,
sao registrados em uma “Lista de Pendéncias” que € assinada pelo cliente. Também

no ato da entrega é assinado o “Termo de Entrega”, um documento onde o cliente
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declara o recebimento do imével, a realizacdo da vistoria e apontamento das
pendéncias a serem reparadas pela construtora. As pendéncias registradas s&o
encaminhadas pelo Arquiteto de Personalizacdo ao mestre-de-obras que tera o
prazo de 30 (trinta) dias para realizar os reparos.

Durante a entrega é fornecido ao cliente o “Manual do Proprietario” contendo
orientacdes sobre os procedimentos mais adequados para o melhor aproveitamento
da edificacdo, a reducdo dos custos de manutencdo e preservacao garantindo
assim, maior vida 0til do mesmo. Sua elaboracéo € de responsabilidade do Setor de
Engenharia e do Setor de Compras, atendendo ao padrédo de qualidade adotado
pela empresa.

Com a intencdo de fornecer as informagdes necessarias ao cliente para
futuras instalacbes ou mudancas na residéncia, a construtora oferece ao cliente
também um pen-drive com todos os arquivos de projetos da casa, fotos das paredes
hidraulicas, fotos do acompanhamento da obra e demais informacdes referentes aos

acabamentos da casa.

4.2.7. Pés-entrega

A empresa orienta aos clientes no ato de entrega das chaves que qualquer
solicitacdo de assisténcia e manutencdo necessaria deve ser feita através do
telefone principal da empresa ou via e-mail para o SAC (Servigo de Atendimento ao
Consumidor). Porém devido ao porte da empresa, ndo existe no momento uma
pessoa responsavel por este setor ficando assim esse atendimento sob
responsabilidade do Arquiteto de Personalizacdo ou o Engenheiro responséavel pela
obra.

O atendimento pode ser eficiente uma vez que 0s mesmos estédo envolvidos
na obra e tém conhecimento dos detalhes construtivos, porém direcionar este
atendimento a um unico funcionario seria a melhor solugdo. Assim como registrar
todas as solicitagdes ocorridas para avaliar e verificar quais as possiveis prevencoes
para esses acontecimentos. Esse método poderia ser incluido no padrdo de
qualidade da empresa, visto que a satisfagdo do cliente pode ser avaliada quanto a

este procedimento.
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5 ANALISE DE RESULTADOS

Através do estudo de caso foi possivel visualizar os momentos em que é
possivel avaliar a satisfacdo do cliente envolvido no processo de personalizacéo.
Conforme dito anteriormente, toda a empresa deve estar ciente do seu papel quanto
a meta de alcancgar a satisfagdo do cliente. Portanto, o Plano de Qualidade da
empresa deve ser gerenciado como mostra a Figura 7, de forma que cliente passe

pelas etapas e consiga identificar a qualidade de servico que a empresa oferece.

QUALIDADE

> VENDAS |>{ DIREGAO [ >{PROJETOS|> OBRA || ENTREGA [—>

CLIENTE
JA1IN3ITO

Figura 7 — Fluxograma da qualidade nas etapas de atendimento ao cliente.
Fonte: Autoria propria.

Atendendo ao objetivo de avaliar o cliente com relacdo ao processo de
personalizacdo, foi possivel estabelecer uma lista de itens que poderiam ser
avaliados pelo cliente com relagdo ao atendimento durante a personalizacao:

. Clareza na explicacao dos procedimentos de personalizacao;

o Seriedade quanto a importancia dos documentos relacionados ao
processo;

o Organizacdo e competéncia na administracdo dos prazos para
defini¢cbes;

o Flexibilidade quanto ao atendimento de acordo com o perfil do cliente;

o Agilidade durante a fase de orgcamentos solicitados pelo cliente;

o Compostura para negociacao de valores adicionais;

o Organizagao quanto a compra de materiais nos prazos estipulados;

o Conhecimento com relagcéo aos fornecedores do mercado (qualidade,
vantagens e desvantagens);

o Coordenacéo no acompanhamento da obra,;

o Atencdo ao cliente quanto ao andamento da obra;
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o Competéncia na exigéncia de qualidade durante a realizacdo dos
servicos de obra;

o Atencao e seriedade durante a vistoria de entrega das chaves;

o Suporte ao cliente apos a entrega das chaves.

A pesquisa realizada na empresa evidencia de fato que existe uma
preocupacdo com o cliente em cada etapa, visto que certos procedimentos tém
como proposito integrar o cliente ao processo e atende-lo da melhor maneira.
Porém, é de extrema importancia para a empresa que faz parte de um setor restrito
do mercado, onde os consumidores sdo exigentes e tém conhecimento de suas
necessidades, se preocupar com a satisfacao do cliente.

Uma pesquisa de satisfacdo auxilia a empresa a encontrar os pontos fracos
da empresa e as formas de melhorar, aplicando metas, buscando novos métodos e

investindo sempre na qualidade do servi¢o prestado.
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CONCLUSAO

Apesar da dificuldade ainda ndo vencida em personalizar os imoéveis, a
proposta tao diferenciada expande os horizontes do consumidor que consegue se
envolver no processo de formacdo de um bem de consumo de tamanha propor¢cao
gue anteriormente se encontrava rigido e negava a real necessidade do futuro
usuario. Sdo diversas as empresas que trabalham nesse mercado diferenciado,
porém muitas desviam seu objetivo inicial de satisfazer o cliente quando n&o
conseguem gerenciar o bom atendimento durante todo o processo.

Este trabalho € apenas o inicio de um estudo sobre a preocupacdo com a
satisfacdo do cliente de imoéveis personalizados. A conscientizagdo da importancia
gue a qualidade durante todo o processo de personalizacéo interfere no produto final
deve partir dos administradores das empresas, pois a mesma deve ter flexibilidade
para lidar com diferentes perfis de consumidores e confianca para prestar o melhor

servico.
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