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RESUMO:

O presente trabalho tem como objetivo apresentar a andlise da experiéncia de investidores
na aquisicdo de imdveis na planta: estudo de caso de uma construtora do Norte Gatcho.
Busca estabelecer estratégias e melhorar o relacionamento com os clientes no processo de
aquisicdo de imoveis em fase de lancamento. Objetiva identificar as realizagdes e afligdes
dos consumidores, utilizar de ferramentas de qualidade para propor a¢des de melhoria para
0s processos ¢ equipes ligados ao atendimento ao cliente e estabelecer indicadores de
qualidade que contribuam no fortalecimento da marca. O estudo ¢ realizado por meio de
uma pesquisa exploratdria com a obtengdo de dados qualitativos, tabulacdo de dados e
estudo dos mesmos por meio das ferramentas SW2H, Histograma e Diagrama de Ishikawa.
Obtendo como principais resultados do estudo o entendimento sobre o perfil dos
investidores, que preferem pela aquisicdo de imoveis na planta. Quanto as realizagdes e
aflicdes dos investidores, estas estdo relacionadas ao atendimento do cliente. Sao
estabelecidas estratégias para atender as demandas que exigem constante contato com o
cliente e apresentacao de viabilidade do empreendimento.

Palavras Chaves: Inovagao. Qualidade. Desenvolvimento Empresarial.
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1 INTRODUCAO

Este capitulo apresenta uma contextualizacdo inicial do assunto a ser abordado no
trabalho, bem como a justificativa da escolha do tema, sendo exposto o principal problema

que envolve a pesquisa e os objetivos do trabalho.

1.1 Consideracoes Iniciais

Segundo Kiyosaki (2017), os imoveis sdo vistos como uma poderosa ferramenta de
investimento para aqueles que estdo buscando sua independéncia financeira. A
imobilizacdo de capital em imodveis, traz aos investidores a tranquilidade de uma
aposentadoria segura, analisando essa aplicagdo como uma seguranca a familia e seu bem-
estar a longo prazo.

Como ressalta Benevides e Hsin (2013), ¢ seguro investir em imoveis, devido ao
constante crescimento da populagdo brasileira, que ao casar, constitui familia, demanda
iméveis para moradia assim como também as empresas demandam imoéveis, visto que
estdo sempre em busca de uma melhor localizagdo para desenvolvimento de suas
atividades econdmicas.

Por vez, salienta-se que por se tratar de um investimento de alto valor agregado, ¢
necessario levar alguns pontos em consideragdo no momento da aquisicdo como sua
localizagdo, a demanda por servicos e comércios, suas vias para deslocamento e o
desenvolvimento da regido nos ultimos anos, cujos elementos sdo fatores determinantes na
valorizacao e rentabilidade que ocorrera sobre o imével (BENEVIDES; HSIN, 2013).

Almeida e Botelho (2008), afirmam que os antecedentes a satisfacdo do cliente sob
sua aquisi¢do estdo ligados a varias questdes como a relacdo de confianca com o corretor e
a construtora, o valor que precisaram economizar para a realizagdo desta compra, além de

questoes ligadas a qualidade percebida versus o valor pago.

1.2 Problema

Atualmente, quando o cliente adquire o imovel ainda na planta, a sua compra acontece
baseada no material de divulgagdo do empreendimento — folders, maquetes e plantdes —
sendo necessario o mesmo aguardar entre 36 ¢ 48 meses para poder de fato receber as
chaves do imével. Quando a propriedade imobiliaria ¢ adquirida antes da sua edificacdo, se

trata da contratacdo de um servigo intangivel, até ocorrer o processo de construcdo e
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entrega de chaves do respectivo imével ao seu proprietario, aquisi¢do esta que transcorre
por meio da qualidade e confianca percebidos pelo comprador no momento da

consolidagdo da negociacao (ALMEIDA, 2004).

Apos passado este mesmo periodo, chegado o momento de receber o imovel,
constantemente percebe-se frustragdo do proprietario ao chegar na propriedade imobiliaria
e se deparar com as dimensdes da mesma, qualidade notada inferior referente a qualidade
esperada, bem como em alguns casos a entrega acontecendo apds o prazo acordado em
contrato. Também a casos aonde ocorre a pouca valorizacdo do valor investido se

comparado a estimativa de engrandecimento no momento do fechamento da compra.

Os clientes tendem a criar expectativas sobre o valor investido e tendem a agir
baseados neste desejo, para os mesmos sua compra oferece o maior valor estabelecido
entre o beneficio total para o cliente e o custo total para 0 mesmo, sendo assim a satisfacao
do adquirente esta relacionado a suas perspectivas, visto que a alta satisfacdo leva a uma
alta fidelidade do cliente, fica sob responsabilidade da empresa certificar-se que conseguira

atender as demandas de seus clientes ou as superar. (KOTLER; KELLER, 2012).

Por vez em algumas situagdes o descontentamento do comprador ndo ocorre
diretamente pelo imdvel adquirido, mas sim pela forma como fora informado e recebido
pela construtora durante o prazo de obra, muitas vezes obtendo um atendimento deficiente
e obtendo informagdes desconectadas, ndo tendo suas necessidades como investidor
atendidas. Para Kotler e Keller (2012) para quem na era de conectividade e de mensagens
em tempo real, ndo estd com a sua equipe preparada para reagir com rapidez e firmeza
atendendo prontamente aos seus clientes e toda a cadeia, corre o grande risco de ndo

alcangar os objetivos pretendidos.

Por meio destas objegdes se tem como intuito estabelecer estratégias e melhorar o
relacionamento com os clientes, tem-se a questdo da pesquisa: € possivel estabelecer
estratégias e melhorar o relacionamento com os clientes no processo de aquisicao de

imoveis na planta?
1.3 Justificativas

Percebe-se que nos ultimos anos o mundo vem evoluindo e se aprimorando de forma
constante, ndo sendo diferente no setor da constru¢do civil que constantemente vem

empregando a tecnologia a seu favor, no intuito de acelerar a sua produ¢do, buscando
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maior produtividade e redugdo de custos, como consequéncia desse processo de expansao e
aprimoramento, o mercado consumidor conscientizou-se sobre o valor cobrado e a
qualidade entregue. Assim sendo, para atender a demanda de seus clientes, sdo
considerados prazos de entrega cada vez mais curtos e variadas quantidades de edificagdes

com um numero maior de diferenciais (ALMEIDA, 2004).

Segundo Kotler e Keller (2012) o consumidor escolhe dentre as ofertas existentes
aquela que possa lhe proporcionar maior valor, este que tem seu conceito entendido como
a relacdo entre beneficios intangiveis e tangiveis proporcionadas pelo bem em questdo,
analisando os custos financeiros e emocionais envolvidos no processo de aquisi¢do do
mesmo. O valor considerado ¢ uma combinagdo entre qualidade, servi¢o e preco, processo

esse que ¢ denominado de triade do valor para o cliente.

Através do constante avango tecnologico, as construtoras e incorporadoras passaram
se preocupar mais com suas relagdes com seus clientes, passando a contar com areas de
marketing dentro dos seus escritorios, escutando a opinido de seus clientes e possibilitando
maior flexibilizagdo nas plantas dos imoveis, passando a adaptar estes a necessidade de
seus clientes e nao mais o cliente necessariamente a se adaptar ao imével. (ALMEIDA,

2004).

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo Geral

Entender os motivos da frustragdo de investidores no recebimento de imdveis que
foram adquiridos na planta, experiéncias de compra no norte gaticho.

1.4.2 Objetivos Especificos

a) Identificar as realizagdes e afligdes de investidores na aquisicdo de imodveis na
planta;

b) Utilizar as ferramentas da qualidade para propor acdes de melhoria para os processos
e equipes que estdo ligados ao atendimento do cliente;

c) Estabelecer indicadores de qualidade que possam contribuir na melhoria dos

processos de compra e fortalecimento da marca da empresa.
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2 REVISAO DA LITERATURA

Na revisao de literatura o leitor vai encontrar todas as informagdes necessarias para se
inteirar sobre o assunto, ¢ conhecer mais detalhes do mercado imobiliario, apresentando de
forma breve o historico do mesmo, bem como os fatores importantes na constituicdo e
desenvolvimento do mercado imobilidrio ao longo dos anos, como: de que maneira
acontece a composi¢do do valor do imoével, os principais indices de corre¢do em meio a
construcdo civil, formas de financiamento e suas diferencas como também a

exemplificag¢do do perfil do investidor em imoveis.

2.1 Mercado Imobiliario

De acordo com Matos ¢ Bartkiw (2013) o conceito de mercado definisse como o meio
em que agentes econdmicos realizam a troca de bens e servigos, sendo visto como um
conjunto de compradores e vendedores que tem como finalidade a compra e venda de seus
produtos e servigos.

“A palavra mercado estd relacionada diretamente ao ambiente, nele estdo inseridos
todos os compradores, ou seja, todas as pessoas que, de alguma forma, consomem produtos
e servicos para atender suas necessidades. ” (MATOS; BARTKIW, 2013 p. 11)

Para Both e Godoy (2015) o mercado brasileiro de intermediagdes imobiliarias vem
sendo conduzido pelas frequentes modificagdes pelas quais a economia brasileira passa,
havendo assim constantes alteragdes no perfil de negociacoes, oportunizando a chegada de
novos compradores ao mercado de imoéveis tanto para obtengdo da casa propria como
também a aquisi¢do para investimentos.

O mercado imobilidrio, teve inicio no ano de 1964, ano em que ocorreu a criacao do
sistema financeiro de habitacdo, do BHN — Banco Nacional de Habitacdo — ¢ do SCI —
Sociedades de Crédito Imobilidrio — por meio da Lei n°® 4.380, quatro anos apos, ocorreu a
regulamentacdo do uso da caderneta de poupanga para o crédito imobilidrio a qual mais
tarde se tornou a principal financiadora do SHF. No entanto em 1997 decorreu se a criagao
do SFI — Sistema de Financiamento Imobilidrio — o qual permitiu que nao houvesse mais a
dependéncia direta da poupanga, principal fonte de financiamento da época; ja em 2004
realizou-se o langamento da CCI — Cédulas de Crédito Imobiliario — e a LCI — Letras de
Crédito Imobiliario — através da Lei n° 10.931, cuja permitiu maior liquidez da captagdo de

recursos para o setor. (FIA, 2018)
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Acontecendo em 2018 nos Estados Unidos o estouro da bolha dos subprimes,
identificada como uma crise imobilidria sem precedentes levou a faléncia grandes
instituicdes de crédito, afetando de forma negativa economias do mundo todo. Em
contrapartida no Brasil havia um cendrio de prosperidade, o momento do boom do
mercado imobilidrio brasileiro. No periodo de 2008 a 2011 a valorizagdo anual dos imdveis
no Brasil foi superior a 20%. (FIA, 2018)

Matos e Bartkiw (2013) afirmam que o mercado imobiliario brasileiro ¢ composto por
corretores auténomos, imobiliarias, proprietarios de imoveis, incorporadores e
construtoras, além de prestadores de servigos, agentes estes que impulsionam o
desenvolvimento 4gil da construgdo civil no pais, representando um importante indicador
do crescimento urbano das cidades, além de proporcionar maior qualidade de vida para a

sociedade, gerando a nivel nacional diversos empregos de forma direta e indireta.

2.2 Construcao Civil: composi¢ao do valor do imovel
A composi¢do do valor do imovel, segundo o Sinduscon PR (2020) acontece por meio
do Custo Unitario da Constru¢ao Civil — CUB. Que teve origem através da Lei Federal n°

4.591 de 16 de dezembro de 1964. Em seu artigo 54, a referida lei determina:

“Art. 54: Os sindicatos estaduais da industria da construcdo civil ficam obrigados a
divulgar mensalmente, até o dia 5 de cada més, os custos unitarios de construgéo a
serem adotados nas respectivas regides jurisdicionais, calculados com observancia
dos critérios e normas a que se refere o inciso I....” (CBDI, 2014 n. p.).

Considerado o principal indicador do setor da construcdo, o CUB ¢ calculado
mensalmente pelos sindicatos da construgdo civil a nivel nacional, estabelece os custos

globais da edificacdo proporcionando aos seus compradores um indicador comparativo aos

reais custos (SINDUSCON PR, 2020).

Para que o custo unitario da constru¢ao civil seja mensurado de forma precisa foi criada
a NBR 12.721 a qual além de ser importante para a consolidacdo da construcdo dos
produtos imobilidrios, ¢ a norma que torna o or¢amento mais justo para a incorporagio e
assim o valor de venda das unidades o mais exato possivel, cuja estabelece critérios para a
avaliacdo de custos unitarios; calculo do rateio da construcao ¢ descricao das unidades a

serem vendidas. (LIMA, 2017)

“Por meio dessa Norma ¢é possivel fazer a identificacdo das unidades
auténomas de um condominio. Afinal, ela traz critérios para determinagdo e
calculo de areas. Com isso, sabe-se a area real privativa das unidades e a area
real de uso comum, além da area global da edificagdo. A NBR também
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estabelece coeficientes de calculo que ajudam a determinar o valor final de cada
unidade. Tais coeficientes de proporcionalidade indicam quanto custaram areas
como garagens, varandas, terracos, dentre outras. ” (Lima, 2017, n. p. Blog
Sienge.)

A norma, publicada em agosto de 2006, resulta se de um processo de reestruturagdo a

qual ¢ baseada em cerca de 6 anos de estudo técnica e discussdes na CBIC — Camara

Brasileira da Industria da Construg¢do — contando com a participagao de todos os agentes do

mercado imobiliario. A

revisdo da norma possuia como principal intuito a modernizagdo

do CUB-m? visto que as atuais constru¢des nao correspondiam mais ao CUB definido em

1964, visto a utilizacdo de novas técnicas construtivas ¢ aumento do uso de novas

tecnologias, havendo assim a elaboragdo de novos projetos — padrao, como novos projetos

estruturais, arquitetonicos e de instalacdo, assim como também a adequagdo as novas

legislacdes urbanas, conforme anexo 1. (CBIC, 2014).

Conforme a ultima atualizagdo da NBR 12.721 — 2006 que entrou em vigor em 1 de

fevereiro de 2007 os projetos padrdo passam a ser considerados conforme a Figura 1.

Figura 1: Projetos Padriao conforme NBR 12. 721 - 2006

e et 2E el | Residéncia Multifamiliar (R8) e Projeto de Interesse

Padrdo
Normal

Padrio Alto Residéncia Unifamiliar (R1), Residéncia Multifamiliar (R8)

Comercial
Normal

Comercial
Alto

NBR 12.721 — 2006

~
Residéncia Unifamiliar (R1), Predic Popular (PP-4),

Social (PIS);

A
<
Residéncia Unifamiliar (R1), Prédioc Popular (PP-4),
Residéncia Multifamiliar (R8) e Residéncia Multifamiliar
(R16);

oy
<,

e Residéncia Multifamiliar (R16);
oy
4

Comercial Andar Livre (CAL-8), Comercial Salas e Lojas
(C5L-8) e Comercial 5alas e Lojas (CSL-16);

Comercial Andar Livre (CAL-8), Comercial Salas e Lojas
(CSL-8) e Comercial Salas e Lojas (CSL-16);

Ainda sdo regulamentas pela NBR Residéncia Popular (RP1Q);

Galpdo Industrial (Gl).

Fonte: Elaborado pela Autora — 2021
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Para a EB2 Empreendimentos (2020) a pandemia refletiu de forma significativa nos
habitos dos consumidores em meio ao mercado imobilidrio, mudanca esta que impacta em
um aumento significativo no CUB, em outras palavras, elevando os valores de materiais e
servicos na construgdo civil que precisam ser repassados para os imoéveis e
consequentemente elevar o valor de comercializacdo dos mesmos, apresentando esta
evolucdo de valores ao longo dos anos na Tabela 1.

Tabela 1 : R1-N Custo Unitario Construcao Civil

2021 2020 2019 2018 | 2017 2016 | 2015 2014 2013 2012
JAN | 213212 | 1.891,76 | 1.820,31 | 1.749,07 | 1.610,94 | 1.605,99 | 1.433,88|1.337,18 1.222,51|1.140,58
FEV | 2.160,17 | 1.899,62 | 1.820,41 | 1.761,23 | 1.688,65 | 1.615,15 | 1.440,31 1.347,38  1.225,72|1.164,49
MAR | 2.205,03 | 1.913,13 | 1.824,35 | 1.759,42 | 1.693,19 | 1.615,69 | 1.445,50 | 1.352,29 1.231,44|1.160,27
ABR | 2.230,70 | 1.914,76 | 1.824,26 | 1.763,75 | 1.691,38 | 1.625,58 | 1.452,67 | 1.358,06 1.231,751.161,43
MAI 1.922,05 | 1.826,32 | 1.756,43 | 1.692,63 | 1.621,73 | 1.461,48 | 1.356,20 1.241,88 1.162,03
JUN 1.925,32 | 1.825,00 | 1.796,12 | 1.730,10 | 1.628,17 | 1.474,67  1.404,42 1.284,09 1.163,82
JUL 1.828,35 | 1.822,11 | 1.808,34 | 1.730,50 | 1.626,93 | 1.535,38 1.410,73 1.294,47 | 1.193,51
AGO 1.950,64 | 1.879,10 | 1.813,73 | 1.736,06 | 1.632,79 | 1.538,50  1.412,85 1.302,67 1.196,73
SET 1.991,02 | 1.882,80 | 1.816,39 | 1.737,53 | 1.641,46 | 1.544,87 | 1.410,36 1.298,16 | 1.201,45
ouT 2.015,61 | 1.883,85 | 1.814,27 | 1.735,15 | 1.667,32 | 1.557,07 | 1.411,35| 1.302,21|1.196,26
NOV 2.043,70 | 1.884,36 | 1.816,00 | 1.748,88 | 1.672,39 | 1.562,80 1.413,99 1.310,33|1.197,53
DEZ 2.074,23 | 1.885,95 | 1.824,57 | 1.752,62 | 1.679,33 | 1.570,29 1.415,97 1.316,52|1.197,03

Fonte: Indicadores Econdmicos (2021)

Segundo o Sinduscon RS (2021), o custo do CUB m? em abril de 2020 sob a residéncia
familiar normal (R1-N) era de R$ 1.914,71 ja em abril de 2021 o valor do mesmo era de
R$ 2.230,70 significando um aumento de 16% em um periodo de tempo de 12 meses.

Esse percentual que dentro dos tltimos dez anos foi o mais notavel ¢é justificado para o
Sinduscon RS (2021, n.p.) pelo aumento de precos sobre os insumos da constru¢do civil no
ano de 2020 superior a 20% que continuam a subir de forma constante. Como
exemplificado pelos mesmos, baseando se no fechamento do CUB de maio de 2021: “o
valor do ago CA-50 @10 mm (123,24%), Chapa compensado plastificado 18mm
(120,95%), Fio de cobre anti-chama, Isolamento 750V, #2,5 mm?2 (106,57%), Esquadria de
correr tamanho 2,00 a 1 ,40m, em aluminio (76,75%), Tubo de PVC-R rigido refor¢cado
para esgoto @ 150 mm (56,39%), Janela de correr tamanho 1,20m x1,20m em ferro (50,19)
% e Vidro liso transparente 4 mm (34,64%). ”
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2.3 Indices de corre¢iio na Construcio Civil

Segundo o Banco do Brasil (2021) a nivel nacional contamos com varios indices de
precos os quais tem como func¢ao medir o prego do consumidor, produtos, servigos dentre
outros, com a intencdo de que cada qual possa atender a sua demanda de mercado da
melhor forma possivel. O periodo entre os anos 70 e meados de 90 tornou necessario
varios indices para corre¢do, devido a alta inflagdo e sua volatilidade.

Inflagdo ¢ o crescimento generalizado dos pregos na economia a qual influéncia no
poder de compra da moeda, sendo esta medida por meio dos indices de prego; analisa se
como principais pontos de influéncia na inflagdo as pressdes de demanda e custos, inercia
inflaciondria e expectativas de inflagdo. Quando estd aumenta, por consequéncia o
crescimento econdmico fica comprometido, afentando principalmente o poder de compra
das classes menos favorecidas que passam a ter dificuldades para aquisi¢ao de insumos
(BANCO DO BRASIL, 2021).

Segundo a Fundagdo Getulio Vargas (2021) na construg¢do civil, a inflagdo e
aumento de valores ¢ mensurado pelos seus principais indices: [IPCA, INCC — M e IGP-M;
0s quais mostram se em continuo crescimento nos ultimos 12 meses, como apresentando
na Figura 2, inflagdo estd que considera ser uma das consequéncias da atual crise sanitéria,

covid — 19.

Figura 2: % acumulado em 12 meses
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Fonte: Fundacdo Getulio Vargas, 2021.

2.3.1 INCC
O Indice Nacional de Custo da Construgdo Civil — INCC tem como principal fungio a

verificacdo do avango dos custos das construgdes habitacionais, a nivel nacional foi o
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primeiro indice oficial sob o custo da construcdo civil, sendo mencionado pela primeira
vez no ano de 1950. Este em primeiro momento se referia apenas a cidade do Rio de
Janeiro sendo chamado de ICC, no ano de 1985, visto as inovagdes constantes e a
agregacao de novas tecnologias em meio a construgdo civil o indice passou a ser nacional —
chamado entdo INCC — passando a ser coletado seus dados para a defini¢do do indice em
7 capitais do Brasil: Sdo Paulo, Rio de Janeiro, Belo Horizonte, Salvador, Recife, Porto
Alegre e Brasilia (FGV, 2020).

Afirma a FGV (2020) que atualmente o indice ¢ publicado em 3 versdes diferentes,
mensalmente, estes que se diferenciam pelo periodo de pesquisa e coleta de dados —
aumento do valor de produtos e mao de obra - para a sua composicao, sendo elas:

e INCC - 10: Composto pela coleta de dados entre o dia 11 do més anterior e o dia 10
do més de referéncia, esse reflete a variacdo de pregos sobre materiais € mao de
obra;

e INCC — M: Composto pela coleta de dados entre o dia 21 do més anterior e do dia
20 do més de referéncia, este reflete a variagdo de precos de todo o mercado da
construgao civil, incluindo as exportacdes do setor;

e INCC — DI: Composto pela coleta de dados entre o dia primeiro e o ultimo dia do
més de referéncia, este reflete a variacdo de precos sobre a construcdo civil nivel
interno de mercado, ndo considerando a variagdo de precos sobre exportagao;

Na composi¢ao do indice para margo de 2021 a Fundacao Getulio Vargas (2021)
analisa como maiores influéncias positivas o aumento no custo de vergalhdes e arames de
aco ao carbono que em referéncia ao més de fevereiro que contava com 3,93% em margo
contava com um acumulado de 19,39% seguido por tubos e conexdes de PVC que no
mesmo periodo contou com um acumulado de 6,24% para 7,62%, assim como também
esquadrias de aluminio passaram de 0,67% para 3,24%.

Hoje o indice de corregdo aplicado na regido norte do Rio Grande do Sul, ¢ o INCC —
M, para a correcdo de contratos de aquisicdo de imdveis na planta e durante a construcao,
até o momento da entrega de chaves do mesmo, apresentado na Tabela 2, percebesse que
em junho sua variagdo foi positiva de 0,32% o qual foi maior que o do més anterior quando
o mesmo havia sido de 0,21% variagdes estas que se justificam por meio da alta sobre
materiais e equipamentos que apresentou uma taxa de 0,81% sendo 0,25% superior ao més
de maio, tendo como maior alta notada a taxa sob materiais para instalagdo que passou de

0,89% para 2,29% (FGV, 2021).
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Tabela 2: Atualiza¢ao INCC 2021

INCC - 2021 ~

Mésfano [ndice do més (em %) Indice acumulado no ano (em %) Indice acumulado nos altimos 12 meses (em %)
Mai/f21 1,80 5,92 14,62
Abr/21 0,95 5,03 12,82
Mar/21 2,00 4,04 11,95
Few/21 1,07 2,00 10,18
Jan/21 0,93 0,93 939
Fonte: FGV — junho 2021.
2.3.21GP

“0 Indice Geral de Pregos (IGP), medido pela Fundagio Getulio Vargas (FGV), foi

concebido no final dos anos de 1940 para ser uma medida abrangente do movimento de

precos.

Ele registra a alta de precos desde matérias-primas agricolas e industriais até bens e

servigos ao consumidor final” (UOL, 2019 n. p.)

Segundo a UOL (2019) ele ¢ composto a partir do IPA, indice que se refere aos precos

por atacado - representando hoje 60% da composicao do IGP - pelo IPC, indice referente

ao aos pregos do consumidor — outros 30% da composicdo do IGP - e pelo INCC,

conforme abordado anteriormente reflete o indice nacional do custo da construgdo —

representando hoje 10% da composi¢do do IGP, sendo divulgado atualmente em trés

versoes:

e IGP — DI: Refere se ao Indice Geral de Precos — Disponibilidade Interna, analisa a

variacdo de precos de matérias primas agricolas e industriais além de bens e
servigos finais. Seus dados s3o coletados sempre do dia 1° ao ultimo dia do més
(30/31);

IGP — M: Refere se ao Indice Geral de Precos de Mercado, analisa a variacio de
precos de matérias primas agricolas e industriais além de bens e servigos finais,
assim como o IGP — DI. Seus dados sdo coletados entre o dia 21 do més anterior e

o dia 20 do més atual;

e IGP — 10: Refere se ao indice Geral de Pregos 10, analisa a variagdo de precos de

matérias primas agricolas e industriais além de bens e servigos finais assim como o
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IGP — DI e IGP —M. Seus dados sdo coletados entre o dia 11 do més anterior e o dia
10 do més atual,

Na regido de estudo e aplicacao do estudo em desenvolvimento o indice aplicado para a
corre¢do de contratos de compra de imoveis apds a entrega das chaves deste até a efetiva
quitagdo assim como contratos de aluguel ocorre por meio do IGP — M, que segundo a
FVG (2021) no més de maio apresentou crescimento de 4,10% enquanto no més anterior
a variacao havia sido de 1,51%, tendo como acumulado dos ultimos 12 meses um
percentual de 37,04%, cujo indice no periodo de tempo de um ano atrés era de 0,28% e
tinha um acumulado de 12 meses de 6,51%.

Para o economista André Braz (2021) devido ao cenario duvidoso da economia, reflexo
da pandemia do covid — 19 ¢ o que motiva os pregos adotados para as renegociacdes de
valores de aluguel que nao condizem com o IGP- M, indice adotado para corre¢ao de
contratos de locagdo na maioria das vezes, o que vem gerando inseguranga entre inquilinos
e proprietarios.

Justifica-se esse crescimento de forma acelerada do IGP —M, pela variagao dos indices
que compdem o mesmo; o Indice de Pregos ao Produtor Amplo — IPA — contou com um
significativo aumento nos alimentos processados, que teve sua taxa de 2,03% elevada para
2,98% assim como os alimentos in natura passaram de 1,83% para 2,08%, ja as matérias
primas brutas passaram de 8,87% para 10,15% (tendo como referéncia més atual maio e
més anterior abril de 2021). Enquanto o Indice de Pregos ao Consumidor — IPC — passou
de 0,44% em maio para 0,61% em abril, apresentando um aumento na classe de habitacao
de 0,39% para 1,16%, da mesma maneira que o vestuario passou de — 0,03% para 1,16%.
Do mesmo jeito que o Indice Nacional de Custo da Construgio Civil — INCC — teve sua
taxa em maio de 1,80% ante 0,95% no més anterior, devido ao aumento de materiais ¢
equipamentos que passou de 2,17% para 2,93%, servicos de 0,52% para 0,95% e a mao de

obra passou de 0,01% para 0,99% (FGV,2021).

233 1PCA

Considerado o indice oficial de inflagdo do pais o IPCA - Indice de Precos ao
Consumidor Amplo — tem como principal finalidade medir a variacdo dos pregos no
comércio para o consumidor final, este ¢ mensurado mensalmente pelo Instituto Brasileiro

de Geografia e Estatistica — IBGE.
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Segundo a UOL (2019 n. p.) a coleta de dados para o indice acontece sempre entre o
periodo do primeiro dia do més até o ultimo dia do mesmo més. “Considerados nove
grupos de produtos e servicos: alimentagdo e bebidas; artigos de residéncia; comunicacao;
despesas pessoais; educagdo; habitacao; saude e cuidados pessoais; transportes e vestuario.
Eles sao subdivididos em outros itens. Ao todo, sdo consideradas as variagdes de precos de
465 subitens”.

Cuyjo indice hoje ¢ divulgado também de outras duas formas conforme o IBGE (2021)
sendo estas:

e [PCA -15: Considera para andlise familias que apresentam renda entre 1 e 40
salarios minimos, tendo como regido de pesquisa a area de abrangéncia do SNIPC —
Sistema Nacional de Indices de Pregos ao Consumidor — o qual tem como periodo
de coleta de dados do dia 16 do més anterior ao dia 15 do més atual;

e [PCA - E: O indice nacional de precos ao consumidor amplo especial, fundado no
ano de 1991, refere se a divulgacdo trimestral do acumulado no periodo pelo IPCA
- 15;

De acordo com o IBGE (2021) o que difere primordialmente o IPCA — Indice de
consumidor Amplo — do INPC — Indice Nacional de Precos ao Consumidor — enquanto o
IPCA considera uma parcela maior da sociedade analisando a variagdo do custo de vida
médio das familias com ganhos entre 1 e 40 salarios minimos o INPC investiga sobre a
variag¢ao deste custo de vida entre familias com renda mensal de 1 a 5 salarios minimos,
visto que estes estdo mais propensos a gastar toda a sua renda em itens basicos como
alimentag¢do, vestudrio, moradia entre outros, sendo apresentada na Tabela 3 a variagdo do

indice a cada 12 meses, nos ultimos 10 anos.
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Tabela 3: Periodo x Acumulado IPCA Brasil

dezembro 2010 5.91
dezembro 2011 6,50
dezembro 2012 5.84
dezembro 2013 5.91
dezembro 2014 6,41
dezembro 2015 10,67

dezembro 2016

o
[
1)

dezembro 2017

I
[0s)
L

dezembro 2018

La
)
i

dezembro 2019

[
w
=

dezembro 2020

[
wn
[R]

Fonte: IBGE (2021)

2.4 Financiamentos para imoveis por meio de instituicdes financeiras

Através da Lei n° 4.380 de 1964, houve a instituicdo do SHF — Sistema Financeiro de
Habitacao — no intuito de reformular o sistema financeiro nacional, havendo a instauragao
da corre¢do monetaria com o propdsito de viabilizar financiamentos de longo prazo, esta
que permitiu o financiamento habitacional ainda que com operacdes limitadas e a serem
realizadas apenas pelas caixas econdmicas e institutos de previdéncia da época aonde
apenas um grupo pequeno e seleto possuia acesso. (ABECIP, 2015)

Para a Abecip (2015) enquanto a corre¢do monetaria viabiliza formas para a captacao
de recursos, prazos mais longos, deposito em cadernetas de poupanga e também o Fundo
de Garantia por Tempo de Servico — FGTS — a mesma oportunizava o crédito imobiliario.
Pode se dividir o SFH, até a sua extin¢ao em fases; sua primeira fase que se estende de sua
criacdo até¢ metade dos anos setenta, conhecida como o 4ureo do sistema, momento em que
os depdsitos em cadernetas aumentavam, os métodos do FGTS obtinham um elevado grau
de emprego, ocorreu o surgimento das sociedades de crédito imobilidrio e associacdes de
poupanca e empréstimo havendo a formacdo do Sistema Brasileiro de Poupanca e
Empréstimo — SBPE — a qual contava como principal entrada de valores os repasses de
recursos realizados pelo banco nacional da habitacdo, tendo como fonte destes recursos o
FGTS, além de administrador deste recurso o banco também era o fiscalizador do SFH ¢ da
SBPE.

Por vez com a crise do petréleo no final dos anos 70 e apds o da divida externa,

segunda fase do SFH, a inflacdo a nivel nacional cresceu de forma acelerada, ocorrendo
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um desencontro entre os indices de correcdo dos saldos devedores dos contratos de
financiamento ja consolidadas e o valor de parcela do mesmo, visto que com a criagdo do
Fundo de Compensacdo de Variagdes Salariais — FCVS — criado anteriormente a este
momento de instabilidade econdmica, assegurava aos contratantes que mediante o
comprimento de suas obrigacdes, com o pagamento de todas as suas prestacdes e decorrido
0 prazo contratual seriam absorvidos saldos devedores residuais. Consequentemente a este
cenario aconteceu além da substituicdo das Associa¢des de Poupanga e Empréstimo e as
Sociedades de Crédito Imobiliario a extingdo do Banco Nacional de Habitacdo em 1986,
tendo as atividades deste assumida pelo Banco Central do Brasil, Caixa Econdmica Federal
e pelo Ministério da Fazenda, por vez neste periodo ocorria o fim de diversos contratos e
consequentemente, um rombo a nivel nacional tanto nos bancos como também no governo
(ABECIP, 2015).

De acordo com a Abecip (2015) como consequéncia do periodo decorrido a década de
noventa iniciava com total reten¢do dos recursos pelo governo deixando a construgdo civil
e o crédito imobilidrio comprometidos, havendo reduc¢ao de financiamentos e¢ maiores
investimentos em poupancgas por parte dos investidores, na intencao de reverter a situacao
passou se a analisar modelos de financiamento imobiliario no exterior a fim de buscar

novas alternativas para o crédito imobiliario no Brasil.

“A analise da experiéncia de varios paises mostra que o crescimento do
financiamento habitacional estd intimamente ligado a existéncia de garantias
efetivas de retorno dos recursos aplicados, autonomia na contratagdo das operacoes
e um mercado de crédito imobilidrio capaz de captar recursos de longo prazo,
principalmente junto a grandes investidores. ” (ABECIP, 2015 n. p.)

Sendo criado o Sistema de Financiamento Imobilidrio — SFI - no ano de 1997, por
meio da Lei n° 9514, tendo como objetivo a agregacdo das operagdes imobilidrias e o
mercado de capitais, visando um mercado secundario de titulos imobiliarios. O SFI ainda
conta com: desenvolvimento de um novo titulo de crédito; Certificado de Recebiveis
Imobiliarios — CRI; afixagdo de regras para a criacdo de companhias securitizadoras e
institui¢ao regime fiduciario de iméveis (ABECIP, 2015).

Segundo a CredPronto, parceira Itau (2021) os financiamentos imobilidrios hoje se
dividem em dois grupos, sendo eles o SHF e o SFI, o que difere um do outro sao:

e Financiamento pelo SHF: Valor maximo de financiamento corresponde a R$ 1,5

milhdes, ndo podendo ultrapassar de 80% do valor do imodvel o valor de

financiamento, possivel apenas adquirir um tnico imével nesta modalidade. Sendo



26

necessario que o comprador resida na cidade de aquisi¢ao do imével a mais de 12
meses e para utilizagdo do FGTS ¢ necessario ndo ter usado o mesmo nos ultimos 3
anos para nenhuma aquisicao ou construcao de imoveis, nao estar negativado no
SPC ou Serasa. Salienta se que o periodo méximo para pagamento do empréstimo ¢
de 420 meses e ndo podera comprometer mais que 30% de sua renda mensal;

e Financiamento pelo SFI: Nao tem minimo de imoveis para aquisicdo nesta
modalidade, nem mesmo teto maximo de valor de investimento, o imovel nao
precisa ser exclusivamente de uso residencial, ndo € possivel utilizar de FGTS nesta
modalidade de financiamento, os juros normalmente sao mais elevados. Modelo de
financiamento buscado por aqueles que desejam fazer carteira de aluguel,

Conforme dados da UOL (2020) no ano de 2019 o crédito imobiliario a nivel de pais

cresceu 6% significando um total de R$ 634,9 bilhdes, o que representa um aumento de
8% do SFH e uma queda de 9,9% do SFI, resultados esses que sdo justificados pela queda
da taxa Selic, que atingiu a minima historica de 4,25% cuja vem caindo desde o segundo
semestre do ano de 2016, a qual propicia a retomada do setor imobilidrio, permitindo que
apos um periodo de 5 anos em constante queda o PIB da construcdo civil encerasse o ano
de 2019 com um crescimento de 2%, o que leva a profissionais do mercado acreditar em
uma demanda reprimida de mercado sobre o crédito imobilidrio principalmente entre

aqueles que buscam imoveis de menor valor.

Para Portella (2020, n. p.) Presidente da Abecip — Associacdo Brasileira das
Entidades de Credito Imobiliario e Poupanga — “A redug@o substancial verificada
nas taxas de juros colocou mais pessoas em condi¢cdes de adquirir seu imoével e, ao
lado de outros fatores, explica o bom momento do mercado imobiliario. Essas
tendéncias perfeitamente evidentes em 2020 serdo fortalecidas no futuro se o
cendrio de longo prazo for marcado por estabilidade fiscal que assegure dias
promissores para a economia brasileira e pela confianga de incorporadores e
mutudrios. ”

Assim como avalia o ex-presidente do Banco Central Loyola (2020) sobre as
perspectivas para 2021 sobre o crédito imobiliario, que vivencia um momento unico € com
pontos positivos visto sobre a oferta de imoveis somadas a juros baixos, as instituicdes de
credito contam com valores para serem emprestados e disputam entre si os melhores
clientes para empréstimos. Loyola acredita que além do momento que gera inseguranga nas
pessoas € as leva a pouparem mais, investindo valores em suas poupangas, somado aos
juros baixos incentivam investidores a adquirir novos iméveis, também pela pandemia os

fazem notar a necessidade de espacos maiores, com mais tecnologia e conforto, desta
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forma afirma que as construtoras que resistirem a crise estardo mais fortes apods este
periodo e prontas para assumirem desafios de mercado cada vez maiores.

O Banco do Brasil conta com taxas que partem de 7,4% ao ano mais a TR considerando
ser imovel residencial na modalidade de financiamento pelo SFH, quando comercial
apresenta taxas anuais partindo de 9,44% mais a TR considerando a modalidade (SFI),
ambas contam com percentual para financiamento de até 80% do valor de avaliacdo da
institui¢ao sobre o imdvel tendo como prazo para pagamento até¢ 420 meses (BANCO DO
BRASIL, 2021).

No entanto o Bradesco conta com taxas para financiamento residencial pela modalidade
do SFH partindo de 3,95% mais a TR com um prazo de financiamento de até 360 meses,
no qual é possivel solicitar um financiamento de até 80% do valor do imoével conforme
analise da institui¢do de crédito sobre o mesmo (BRADESCO, 2021).

A Caixa Econdmica Federal (2021) conta com a taxa minima para financiamento de
imoveis residenciais por meio da modalidade SFH de 7,5% anualmente adicionando a taxa
da TR a esta, com prazo de pagamento de até¢ 420 meses, sendo possivel financiar 80% do
valor do imovel sobre avaliagdo da institui¢ao e at¢ 90% do mesmo quando imovel na
planta tendo a obra do mesmo financiado pela construtora através da mesma instituigao.
Ainda a mesma conta com uma linha especial de crédito que conta com taxas a partir de
2,95% anualmente mais o IPCA para financiamento da casa propria esta, com prazo de
pagamento reduzido a 360 meses.

Com taxa anual a partir de 6,4% mais a TR o Itatl Unibanco permite financiamento de
até 82% sobre o valor de avaliacdo do imovel pela instituicdo, com prazo de pagamento de
até 360 meses, nas modalidades SFH e SFI (ITAU, 2021).

O Santander (2021) conta com taxas anuais para financiamento a partir de 7,99% para
imoveis no valor de at¢ R§ 500.000,00 com prazo de pagamento de até 360 meses, nas
modalidades SFH e SFI a institui¢do conta com taxas que partem de 6,99% ao ano mais a
TR com periodo de parcelamento de até 420 meses.

A TR ¢ a taxa referencial, criada em 1991 no intuito de desindexar os precos e evitar a
hiperinflagdo, hoje ¢ vista como taxa de referéncia de juros sendo um indicador geral da

economia nacional, possui como base de calculo a remuneragdo da poupanga (UOL, 2020).
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2.5 Perfil dos investidores em imodveis

Para Merlo e Ceribeli (2014) o que motiva a decisdo de compra dos consumidores esta
diretamente ligada a suas motivagdes individuais, sendo necessario entender suas
principais motivagdes e necessidades que o levam a desejar um determinado produto ou
servico. A Hierarquia de Maslow, também conhecida como pirdmide de Maslow conforme
apresenta a Figura 3:

Figura 3: Piramide de Maslow
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Fonte: Endeavor, 2021.

Realizacao Pessoal

De acordo com a piramide de Maslow analisa-se que o primeiro grupo, base da
piramide, estd ligado as necessidades fisiologicas, refere-se as fungdes organicas da vida
como fome, sede, sono dentre outras; enquanto no segundo grupo, as necessidades de
seguranca referem se as fisicas e psicologicas, esta relacionada a seguranga com o corpo,
ao emprego, sua moralidade, a familia, a saude e moradia, momento este em que os
mesmos tendem a investir em planos de saude, contratacdo de seguros, moradia em
condominios fechados, sistema de monitoramento, pois acreditam ser formas de reduzir os
riscos aos quais estdo expostos diariamente (MERLO E CERIBELLI, 2014, p. n, cap. 2).

Enquanto o terceiro grupo, esta ligado diretamente a suas necessidades sociais, se sentir
parte de um grupo, como: familia, amizades e relacionamentos. Por vez o quarto grupo esta
ligado as necessidades individuais, almeja reconhecimento em meio ao grupo a que
pertence e status, levando o a consumir produtos de marcas famosas as quais tendem a
representar sua posi¢ao social. O quinto grupo corresponde a necessidade de auto
realizagdo, o que leva as pessoas a buscarem a satisfagdo pessoal, seja por meio de
investimentos em educagdo, participacdo de projetos sociais, praticas de esportes, viagens
dentre outros. (MERLO E CERIBELI, 2014, p. n, cap. 2).

Na opinido de Merlo e Ceribeli (2014, p. n, cap. 2) “as necessidades humanas sao

ativadas todas de maneira simultanea, ou seja, o individuo convive a0 mesmo tempo com
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necessidades de ordem superior e de ordem inferior. ” Acredita-se que para aqueles que ja
atingiram a base da piramide, e passam para o proximo grupo — o grupo 2, necessidades de
seguranca — passasse a pensar € buscar por seguranga financeira, aumento de patrimonio e
bem-estar da familia a longo prazo, considerando investimentos em poupancas, € outras
formas de renda conforme a disponibilidade do individuo, essas que passam a somar a suas
necessidades sociais e individuais.

Afirma o SPC Brasil (2017) que uma parcela significativa da sociedade ainda
desconhece sobre modalidades de investimento rentaveis, através de uma pesquisa
realizada em parceria com a CNDL — Confederagdao Nacional de Dirigentes Lojistas — pode
se levantar alguns dados sobre a percep¢do da comunidade sobre investimentos, através
nota se que 58% dos poupadores ndo sabem no que investir, sendo a poupanca ainda o
investimento a qual a maioria tem optado cerca de 61% sendo o principal motivo da
escolha a liquidez e facilidade de resgate, seguido apods pelo investimento em imoveis
sendo de 18%, destes 34% sdo de brasileiros das classes A e B.

O Banco do Brasil (2015) criou uma solugdo, a API — Analise de Perfil de Investidor -
que busca identificar e classificar os perfis de investidores em trés grupos:

e (Conservador: Analisa a seguranca de seus investimentos, preferindo por uma
carteira de investimentos baseada em produtos de baixo risco, podendo parte de
seus investimentos ser em produtos que oferecam niveis com riscos diferentes
com objetivo de alcancar ganhos a longo prazo;

e Moderado: Almeja seguranga, por vez considera investimentos de maior risco
que lhe proporcione ganhos mais elevados a longo prazo, tendo como estratégia
para este grupo a diversificagdo de investimentos;

e Arrojado: Almeja maiores ganhos a longo prazo, aceitando a exposi¢do a
maiores riscos, tendo como estratégia que parte de seus investimentos sejam em
produtos de risco menor, para seguranga do seu patrimonio.

Em julho do mesmo ano a IPA foi tornada obrigatéria para todas as institui¢des
financeiras, por meio da normativa CVM n° 539/2013 e n° 554/2014, cuja tem como
objetivo direcionar os mesmos para produtos que estejam de acordo com seus anseios €
expectativas sob o investimento realizado, buscando proporcionar maior seguranga €
conforto para estes. Solugdo esta que estd baseada em um questionario desenvolvido de
forma exclusiva para avaliagdo do perfil do investidor, este que tem ligagdo direta sob

tolerancias de riscos, renda mensal do investidor, composi¢ao do patrimonio do mesmo, e
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projecdes sob necessidade de utilizagdo deste capital para demandas familiares como
também sob valores e a recorréncia de suas ultimas aplicac¢des, nivel académico e tempo de

investimento em meio ao mercado financeiro. (BANCO DO BRASIL,2015, n. p.)

2.6 Perspectiva de valorizacido de Imoveis

De acordo com a Abrainc (2020) — Associagdo Brasileira de Incorporadoras e
Imobiliarias — a soma sobre o retorno médio de aluguel que ¢ de 5,9% e a valoriza¢do de
imoveis anual de 9,4% totaliza um rendimento sobre os iméveis anualmente de 15,3%
considerando o periodo de 2009 a 2019. Periodo este em que entre os anos de 2009 e 2014,
ocorreu o chamado “boom” do mercado imobilidrio Brasileiro, com uma valorizagdo anual
sobre os imoveis de até 25% sobre o seu valor de compra, ja no ano de 2015, a valorizagado
veio a cair, chegando a ser a inferior a 1%.

Apobs o ano de 2017, ainda se observam informagdes sobre desvalorizacdo sobre os
imoveis, mas sempre com resultados cada vez menores, criando uma expectativa de
recuperagao para 0 setor (ABRAINC, 2020).

Franca, presidente da Abrainc (2020) acredita em um cenario promissor, em 2008
passava se por um momento delicado no mercado imobiliario, devido a crise econdmica, e
apos 0 mesmo ano o mercado acelerou, nesse momento passamos por uma crise sanitaria, e
caso ocorra uma possivel melhora no emprego e permanéncia de juros baixos sobre
financiamentos poderd ocorrer uma expansao no mercado imobiliario. O mesmo ressalta
que o investimento em imdveis nao refere se a uma renda fixa, devido aos riscos expostos
como: tempos de vacancia, desvalorizacdo da regido, manutengdes com o edificio e
consequentemente desvalorizagdo do bem.

Pode se calcular o quanto o indice de valorizacdo do imoével por meio do indice
Fipezap, o qual foi desenvolvido por meio do portal Zap imdveis, este que leva em
consideracdo os valores de imdveis anunciados em sua plataforma mensalmente com uma
base que conta com mais de 500 mil ofertas atualizadas. Além deste também conta se com
o IGMI — C o qual refere se ao Indice Geral do Mercado Imobilidrio Comercial,
desenvolvido pela FGV, tendo como base a coleta de dados junto a gestores de carteiras de
imoveis e imobiliarias, ou também o IGMI — R o qual refere se ao Indice Geral de Pregos
Imobiliarios desenvolvido em parceria com a FGV e a Abecip tem como coleta de dados

os imoveis financiados nas instituigdes de crédito do pais. (CREDPAGO, 2021)
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3. METODO DO TRABALHO

O método do trabalho apresenta inicialmente a descricdo do objeto de estudo, que
aborda o local aonde o mesmo foi realizado e o motivo da escolha deste. Na sequéncia
expdem-se o procedimento metodoldgico, o qual identifica os passos a serem seguidos

para a execucdo do trabalho, a coleta de dados e apresentacao de resultados.

3.1 Descricao do objeto de estudo
O trabalho foi realizado em uma empresa localizada no norte do estado, na cidade de

Passo Fundo. A qual por ser um grande polo de satide e educacgdo a nivel regional, tendo
diariamente diversas pessoas vindas de cidades vizinhas para buscarem atendimento
médico, bem como ¢ frequentada por inimeros jovens universitarios que se mudam para a
cidade durante o periodo da letivo.

Com foco no mercado imobiliario, foram analisadas expectativas e realizagdes de
investidores que adquirem imoveis na planta, buscando um aumento de patrimonio de
forma segura e com alta liquidez pela demanda existente de locagdes na cidade.

A partir do estudo pretende-se foram estabelecidas estratégias que possibilitam uma
melhor comunicagdo entre o cliente e a empresa por meio de relagdes saudaveis e
duradouras, possibilitando a expansdo de mercado para a incorporadora na cidade,

atendendo a necessidade dos investidores do norte gatcho.

3.2 Procedimento metodologico

Segundo Gil (2019, p. 56) “o delineamento pesquisa refere-se a estratégia
determinada para integrar os diferentes componentes do estudo de forma coerente e
logica, garantindo a efetiva abordagem do problema de pesquisa [...] como toda
pesquisa decorre de um problema especifico, pode-se afirmar que para cada
pesquisa devera haver um delineamento especifico”.

A delimitacdo do universo da pesquisa ¢ de estudo de caso, foi aplicado em uma tnica
empresa que atua no ramo imobiliario na cidade de Passo Fundo.

Para Ventura (2007) o estudo de caso possibilita o desenvolvimento de uma visao
integral do individuo sobre o contexto, sendo uma estratégia para a analise da dinamica dos

processos, permitindo apresentar evidéncias e alternativas sob a situagao analisada.

O objetivo principal da pesquisa ¢ exploratorio, onde segundo Zamberlan (2019) ¢ a
investigacdo de situagdes buscando maior conhecimento sobre o contetido, esta ¢ utilizada
principalmente em meio a areas nas quais se possui pouco conhecimento, levando assim ao

aprimoramento de ideias que possam levar o pesquisador a encontrar respostas de forma
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mais objetiva. Para o mesmo a abordagem qualitativa ¢ aquela que ndo requer o uso de
técnicas e métodos estatisticos, ela ¢ descritiva, e os pesquisadores tendem a realizar uma
analise sobre seus dados de forma indutiva, ocorrendo uma relagdo dinamica entre o

mundo sujeito e o real.

Para Gil (2018) as pesquisas de cardter exploratorio permitem ao pesquisador se
familiarizar com o problema e criar hipoteses, seu carater de pesquisa qualitativa permite
ampliar e aprofundar o entendimento do pesquisador sobre o assunto, pois pode se
selecionar os entrevistados de forma intencional, ou seja, pessoas que ja vivenciaram o

fendomeno central da pesquisa.

Baseado nos autores Kotler e Keller (2012) apresenta-se o desenvolvimento do
procedimento de estudo, o qual demostra a evolugao nas relagdes entre empresa e cliente,
visto o aprimoramento das corporacdes que passaram da gestdo de produtos para a gestao

de clientes.
O estudo segue as etapas descritas no fluxograma, representado na Figura 4.

Figura 4: Fluxograma do Procedimento Metodologico do Trabalho

Fluxograma Do Procedimento Metodolégico do Trabalho

PESQUiEE' . b Tabulaggo de I: Estabelecer
Exploratoria Dados Indicadares

* Entrevista * Planc de Agdo * Monitoramento
Dados Dados Quantitativos
Qualitativos e Qualitativos
Feedback

Fonte: elaborado pela autora (2021).

Etapa 1) Aplicagdao de uma pesquisa exploratoria, com uso de questiondrio (ver anexo
1) de abordagem qualitativa, tem se o intuito de poder medir o nivel de satisfacao

destes clientes apos a entrega das chaves.



33

O questionario foi aplicado a doze clientes da incorporadora que investem seu
capital em imoveis ainda na planta, desejando por meio deste investimento expandir

seu patrimonio e obter maior retorno.

De acordo com Madruga (2018, p.149) “Estruturado de forma concisa, direta e
simples, o questiondrio gera um indice quantitativo que mede a qualidade da empresa

na visdo dos seus consumidores. ”

O questionario aplicado tem como objetivo medir as frustragdes dos compradores e
aprimorar o desenvolvimento de produtos para que a empresa possa atingir o nivel

maximo de encantamento de seus consumidores.

Por sua vez, as necessidades de ordem superior, associadas a mente
humana (sociais, emocionais, estima etc.), dificilmente se encontram
totalmente satisfeitas, pois os individuos tendem a elevar suas expectativas
em relagdo ao atendimento de suas necessidades a partir do momento em
que as expectativas anteriores tornam-se passiveis de serem atingidas.
Além disso, os individuos sempre desenvolvem novas necessidades, a
partir do momento em que as necessidades atuais encontram-se
relativamente satisfeitas. Essas novas necessidades, que surgem
espontaneamente ou como resultado de estimulos externos, podem
substituir as necessidades atuais dos consumidores ou existir
simultaneamente a estas. (MERLO E CERIBELI, 2014, p.17).

Os clientes a serem entrevistados, se dividem entre investidores recorrentes da

construtora, novos investidores, e investidores de primeira viagem.

Etapa 2) Apo6s a aplicacdo do questionario, organizacao e tabulaciao de dados, se deseja,
foram analisados resultados de forma estatistica, com a apresentacdo de um plano de
acdo por meio da utilizagdo de ferramentas de qualidade, e aprimoramento do processo
de atendimento, buscando por meio destes atingir o nivel maximo de satisfacao dos

investidores. Desta maneira os dados trabalhados sdo quantitativos e qualitativos.

Tendo como suporte de informagdes a engenharia de producdo que busca
padronizar processos, permite analisar as partes interessadas no desenvolvimento dos
produtos buscando alcangar exceléncia e atender as demandas dos consumidores,

permitindo a expansdo de mercado da empresa.

Para Batalha (2008) a engenharia de producdo se define como, o projeto de
aperfeicoamento, cuja fungdo ¢ integrar pessoas, materiais, informagdes, equipamentos
e energia, no intuito da producdo de servicos e produtos, de forma econdOmica,

respeitando os conceitos culturais e éticos da regido em que esta inserida.
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Etapa 3) Estabelecimento de Indicadores para andlise dos resultados obtidos,
indicadores esses ligados, a expectativa sobre a compra, valorizacdo do produto,

qualidade e valor percebido.

“Quando se fala em indicadores de desempenho ou gerenciais, pretende-se a
obtencdo de um tipo de informacdo que apoia a decisdo na organizagdo no
monitoramento do desempenho do sistema organizacional”. (BATALHA, 2018, p. 235)
Para Gil (2019) se faz necessario a conferencia dos indices afim de verificar se os
mesmos medem o que se deseja medir, o que podemos denominar como uma analise da
validade externa, cuja ocorre mediante ao relacionamento entre os indicadores da

mesma variavel.
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4. APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Este capitulo exibe os resultados obtidos por meio da aplicagdo do procedimento
metodoldgico, demonstrando os dados alcangados por meio da aplicagdo do questiondrio,
tabulacdo e desenvolvimento de solugdes praticas e possiveis visando o curto e médio
prazo. Assim possibilitando que o objetivo geral, que busca solug¢des para elevar o nivel de

satisfacdo dos clientes seja atingido de forma satisfatoria.

4.1 Impactos da Covid-19 no Mercado Imobiliario
Como consequéncia do atual cenario, o covid — 19, ainda no ano de 2020 levou para

dentro de casa diversos Brasileiros, trazendo para estas novas percepcdes sobre o seu lar, e
despertando o desejo pela casa propria e também por espagos maiores € mais
aconchegantes. Desejo este que somado as incertezas do cenario, trouxeram taxas de juros
menores e consigo novas linhas de crédito com o objetivo de incentivar o financiamento,
levando o mercado imobiliario nacional a atingir resultados positivos ndo esperados antes

(ABECIP, 2020).

“O Financiamento da casa propria movimentou R$ 177 bilhdes em 2020. S6 a
caderneta de poupanga liberou R$ 124 bilhdes para o crédito imobiliario e o
Fundo de Garantia do Tempo de Servigo (FGTS), mais R$ 53 bilhdes. Por isso,
os financiamentos imobilidrios cresceram 32% ao longo do ano, alcangando o
melhor resultado da série historica da Abecip — Associacdo Brasileira das
Entidades de Crédito Imobiliario e Poupanga - iniciada em 2000. ” (ABECIP,
2021, n. p.)

De acordo com Portella (2021, n.p.) “ Estamos no menor patamar de taxa de juros da
historia. Em 2017, o mercado imobiliario trabalhava com uma taxa de 11% ao ano. Ja no
segundo semestre de 2020, operava com menos de 7% ao ano. Isso em um financiamento
de 30 ou 35 anos tem um impacto muito grande na prestacdo”. Por vez conta se com outro
fator que tende a deixar o cendrio mais desafiador, somado a alta demanda por imoveis, e
também a parada das fabricas em meio a pandemia, como redu¢do da carga horéria e
numero de funciondrios no ambiente, devido as medidas de prevencdo, percebe-se um
aumento na demanda ¢ reducdo da oferta, acarretando em um valor maior ao cliente final,

com uma elevacgdo de cerca de 10% sobre o mesmo periodo de um ano atras.

Para Serna (2021, n. p.) presidente do Sinduscon Sdo Paulo “E um momento
bom para comprar porque o imoével vai subir de prego por conta dos insumos. Os
incorporadores sabem fazer conta, eu acredito que estejam até atrasando um pouco
0s orgamentos para ter um ajuste nos custos, e vao colocar seus precos corretos para
que as suas empresas continuem com as margens boas para poder praticar”.



36

Diante do atual cenario, mesmo o mercado financeiro incentivando a aquisicdo de
novos imoveis por meio de financiamentos com juros baixos, neste momento construtoras
e incorporados precisam se reinventar para atrair novos clientes e voltar a aquecer o

mercado (MACEDO, 2020)

4.2 O Perfil do Cliente
Através de uma pesquisa de campo, com carater exploratdrio, foram entrevistados 12

(doze) investidores do norte gatcho, entre os dias 05 de agosto e 05 de outubro de 2021,
destes quatro possuem idade entre 36 e 45 anos, trés entre 46 ¢ 55 anos, um dos
entrevistados conta com idade entre 66 ¢ 75 anos € o os demais possuem mais de 76 anos.
Do grupo participante da pesquisa 58,3% apresentam renda bruta mensal entre RS$
10.000,00 e R$ 25.000,00 enquanto 33,3% dizem ter sua renda brutal mensal entre R$
26.000,00 ¢ R$ 35.000,00 ¢ 8,3% dos participantes contam com renda superior a RS

36.000,00, assim como demonstrado na Figura 5:

Figura 5: Renda Bruta Mensal — Investidores
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Fonte: Elaborado pela autora (2021)

Os respondentes sdo empresarios, agronomos, bancarios e engenheiros; 25% do grupo
afirma que seu primeiro investimento em imoéveis aconteceu entre 6 € 10 anos atras, outros
25% mencionam que o mesmo investimento ocorreu a menos de 2 anos, e ainda uma
parcela da mesma propor¢do pontua que o bem foi adquirido entre 1 e 5 anos atrés,

enquanto os demais respondentes sinalizam que a primeira aquisicdo aconteceu a mais de
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11 anos. Ainda de acordo com as informagdes coletadas 75% dos respondentes contam
com mais de um imodvel para investimento. Por vez quando questionados sobre sua
preferéncia por tipo de investimento atualmente — dentre as opg¢des: imoveis prontos,
imoveis em construcao e imoveis na planta — obteve se o resultado conforme demostra a

Figura 6 na sequéncia.

Figura 6: Preferéncia por tipo de investimento em iméveis

@ Frontos
@ Em construgao

Ma planta

Fonte: Elaborado pela autora (2021).

Observa se que 73% dos investidores participantes apontam que as aquisi¢coes sao para
rentabilizar o capital do investidor com a locagdo do imdvel enquanto 27% tem o intuito de
adquirir na planta para futura revenda rendendo seus investimentos por meio da
valorizacdo enquanto a constru¢do do imovel. Segundo o perfil dos investidores, foi
observado que 33% deles ndo chega a visitar o bem enquanto construg@o, no entanto 58%
tendem a visitar de forma eventual e outros 9% de forma frequente. Destes que em algum
momento visitou o canteiro de obras, quando questionados como foi o atendimento — o
podendo classificar com: ruim, regular, bom e o6timo - 62% citam que o atendimento
recebido foi 6timo, 25% diz 0 mesmo ser bom e outros 13% refletem que o atendimento
recebido ¢ regular; do mesmo grupo, 50% dos entrevistados afirmam a limpeza e
organizagdo da edificagdo ser de cardter 6timo, ao mesmo tempo que 37% diz ser de
carater bom, outros 13% relatam a limpeza do local ser regular.

Quando questionados sobre suas expectativas relacionadas a investimentos em meio ao
mercado imobilidrio 90% dos participantes dizem ter recebido o Ultimo imével dentro do
prazo de entrega. Quando questionados a respeito dos acabamentos e materiais utilizados
pela construtora, obtiveram se 8 respostas, nas quais 5 individuos mencionaram que foram
surpreendidos pelo imovel e areas de lazer dos mesmos empreendimentos, enquanto 2

respondentes ainda ndo receberam seus imodveis por estar em fase de construgdo mas de
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acordo com a data de entrega acordado entre as partes, e 1 destes mencionou a entrega ter
ocorrido com atraso e os acabamentos se mostrarem de forma inferior a qualidade
prometida no momento da negocia¢ao de compra do mesmo.

Segundo os integrantes do estudo, o que influencia sua decisdo de compra e
investimento em uma edificacdo esta relacionada diretamente a alguns critérios: condi¢des
de pagamento bem como potencial de retorno do investimento, localizacdo do imoével além
da planta do mesmo e orientagdo solar, ainda foi mencionada a credibilidade e solidez da
incorporadora para maior seguranga dos investimentos.

Em relacdo a formas de pagamentos 83% possui preferéncia por um parcelamento junto
a construtora enquanto obra e outros 17% optariam pelo pagamento a vista, ndo havendo
demonstracdo de interesse por aquisicoes que envolvam financiamento bancario. Ainda
pontuam que referente a composicao de valor dos imoveis para investimento ¢ analisado
conforme a localizagdo do produto ofertado bem como a metragem privativa do mesmo —
visto que em meio ao mercado imobilidrio mencionam se sempre duas metragens a
privativa que refere se a area dentro do imovel, e a global que passa a considerar, paredes e
espacos de uso comum dividido percentualmente pelo nimero de unidades do edificio - ¢
ainda considerando o que a infraestrutura do mesmo oferece, se conta com areas de lazer,
se as mesmas sdo entregues mobiliadas ou se havera futuras despesas para equipar esta
apos a formagao do condominio, qualidade da constru¢do do empreendimento — ponto este
que tende a ser avaliada através das ISO ( Organizagdo Internacional de Normalizagdo) e
NBR ( Norma Brasileira), as principais citadas em meio a construgao civil ¢ a ISO 9001
que refere se ao sistema de gestdo de qualidade, NBR 15575 norma esta que trata do
desempenho de edificagdes habitacionais - ainda sdo levados em consideragdo
informacdes relacionadas a custo médio de condominio que havera apds a conclusdo e
entrega de chaves aos adquirentes, ndo menos importante na hora da compra observa-se
sempre a relacdo de valor sobre o que o empreendimento oferece e a perspectiva de
valorizagdo para os mesmos, considerando o retorno do mesmo e facilidade de revenda no

médio e longo prazo.

4.1.1 Realizacoes e Aflicoes dos Clientes
Questionados sobre suas principais experiéncias negativas, € que possam ter os levados
a desistir de uma negociacao, foi observado que os principais pontos estariam ligados ao

atendimento recebido, ¢ a forma como as informagdes foram lhes apresentada, seja por
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meio do corretor ou responsavel pela demonstragdo do produto, estes muitas vezes
demonstrando desinteresse na venda, ou falta de conhecimento sobre o produto
apresentado, além de pontos relacionados a flexibilizagdo de negociacdo e formas de
pagamento, como também o projeto; ainda a reputacao da construtora referente a entrega,
comprimento dos acordos estabelecidos em contrato e ainda assisténcia da mesma
posterior a entrega de chaves vindo a ponderar o atendimento recebido por demais setores
das incorporadoras que ndo estd relacionado diretamente ao setor comercial. Pontuam
ainda que em meio ao atual cenario da covid — 19, reconsideraram varios investimentos
pelas insegurangas causadas pela mesma, esta que reflete na disparada dos indices de
corre¢do dos contratos, falta de material na construcdo civil a qual compromete os prazos
de entrega, e os retornos financeiros de cada qual que foi influenciado pelo cenario os
deixa receosos para assumir novos contratos de compra de bens.

Suas vivencias positivas em meio a este mercado, sdo marcadas por pontos
importantes, como refletem os entrevistados que mencionam a entrega das chaves do
primeiro investimento que simboliza a realizagdo de um sonho para a grande maioria, a
primeira visita ao edificio esta ainda durante a construcdo do mesmo ou quando ja
finalizado, visto que a maioria das compras acontecem por meio do material de divulgagao
do produto, esta visita representa a tangibilidade de sua aquisi¢do. Os investidores ainda
mencionam sobre as apresentagdes impecaveis de empreendimentos e disponibilidade para
negociagao e vendas, além do cuidado da construtora em contatar primeiro seus clientes
para oferta de novos langamentos e novas oportunidades, o que simboliza para o cliente a
sua importancia e o respeito com quem vem a realizar seus investimentos com a
incorporadora.

Os entrevistados relatam ainda sobre pontos que poderiam ser observados durante o
atendimento, mencionam o preparo dos setores que contataram o adquirente apds o
fechamento da negociacdo, como exemplificado o setor financeiro, quando despreparado
tende a prejudicar o encantamento e as expectativas criadas pelo setor comercial e
engenharia da empresa; como também o envio mensal de relatorios sobre o investimento
constando informagdes referentes a correcao do saldo devedor e valorizacao do bem; ainda
mencionam a necessidade em maior agilidade ao retornar sobre questionamentos dos
clientes seja referente a questdes da construgdo, pontos especificos de suas unidades ou
mesmo renegociacdes ¢ adiantamento de valores, também manter os compradores

informados sobre o andamento das obras, servicos ja realizados e os planejados para os
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meses seguintes; treinamento aos corretores, para que tenham maior habilidade ao abordar
o interessado para negociagao.

Quando foram abordados sobre sugestdes para futuros lancamentos, os entrevistados
propdem sistema de automagdo para edificios, primordialmente nas entradas dos novos,
visando facilitar aos proprietarios a adaptacdo dos imoveis para atender as novas
modalidades de locacdo de imoéveis que incluem sistemas de locagdo por temporada,
podendo ser exemplificado pela plataforma airbnb; do mesmo modo tornar as edificacdes
verticais mais sustentaveis por meio da implementacdo de painéis fotovoltaicos e vagas
para carro elétrico; ampliagdo das dreas de lazer afim de proporcionar maior tempo com a
familia e facilidade no seu dia a dia sem necessidade de deslocamento até um clube ou
praca; desenvolver construgdes de facil manutencdo visando a beleza das mesmas no
médio e longo prazo.

Pontuam que em meio ao atual cendrio, que vem apresentando melhoras, a covid — 19
influenciou na carteira de aluguel dos investidores de forma direta, a qual simbolizou
renegociacdo de valores de aluguel em alta escala, em imodveis desocupados a redugdo do
valor de aluguel para o tornar atrativo no momento em que a maioria dos estudantes
suspendiam contratos de locagdo e retornavam para a casa de seus pais devido a
modalidade de ensino hibrido em todas as universidades e faculdades na regido. Por vez
acreditam em um cenario positivo para o setor apds a reducdo dos casos de covid, e a
vacinacao das pessoas, os investidores otimistas visdo um momento pos pandemia de
crescimento com a retomada da economia e retorno das aulas presenciais visto que os
principais locadores sdo universitarios, alguns ainda mencionam que apos as elei¢cdes de
2022 pretendem realizar novos investimentos, com uma estabilizacdo politica e a retomada
da economia como ja mencionado anteriormente.

De acordo com a tabela 4 podemos identificar de forma clara as principais afli¢des e

realizacdes dos investidores, conforme descritas anteriormente:
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Tabela 4: Aflicoes e Realizacoes dos Investidores entrevistados

Afli¢coes e realizacoes dos investidores entrevistados

Aflicoes
Atendimento - setores internos da empresa

Apresentagdo do Produto - setor comercial
Flexibiliza¢ao na negociacao

Reputagdo da Construtora

Assisténcia apos a entrega de chaves

Covid - 19 - desocupacao de imoveis
durante a pandemia

Disparada dos indices de correcao dos
contratos de compra

Relatério mensal sobre correcao do contrato
e saldo devedor existente

Agilidade de retorno referente a duvidas dos
investidores apds a compra

Manter os clientes informados sobre o
andamento e avango da construgao

Maior capacitagdo dos corretores, para que
abordem o possivel comprador de forma
eficiente

Maior automacgao nos novos lancamentos
Construgdes verticais mais sustentaveis
Amplas areas de lazer

Construcdes que permitam facil manutengao

Falta de estabilidade politica no pais para
novos investimentos

Realizacoes
Recebimento das primeiras chaves do
primeiro imovel
Primeira visita ao novo imovel
Apresentagdes impecaveis de produtos
Abertura para negociacao e formas de
pagamento

Contato para oferta de novos lancamentos
primeiro a quem ja € cliente da construtora e
apos contato com o publico geral

Fonte: Elaborado pela autora (2021)

4.3 Ferramentas da qualidade para melhorar os processos
No intuito de verificar o nivel de satisfacdo dos clientes da incorporadora, foi utilizado

o Histograma para verificar os principais pontos e fatores na hora de decisdo de compra

dos

clientes, como apresenta a Figura 6 a seguir:
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Figura 6: Histograma Ordem de importancia na hora da aquisicao de imoveis

ORDEM DE IMPORTANCIA NA HORA DA
AQUISICAO DE IMOVEIS

W Preco

m Atendimento ao cliente

® Localizagdo do
Empreendimento

Reputacdo da Construtora

Flexibilizacdo da Negociacdo

Fonte: Elaborado pela autora (2021)
Conforme resultantes do Histograma visualizasse que em grau de importancia para

compra, os investidores apontam como principal influencia o pre¢co do imdvel anunciado
para venda, em sequéncia o atendimento que o possivel comprador recebeu, seja este ainda
por telefone ou ja presencialmente. O terceiro ponto de importancia aponta se a localizagdo
do empreendimento, que influencia em valorizagao do investimento, demanda para venda e
locacao bem como seguranca do usuario do mesmo imoével; apds pontuasse a reputacao da
construtora, levada em considerag¢do principalmente para a compra de imoveis na planta ou
em fase de constru¢do e como quinto ponto de influéncia cita-se a flexibiliza¢do para
negociagao.

Para que se possa analisar as aflicdes dos investidores e buscar solugdes breves,
visando aumentar a seguranca de investimento dos mesmos no cenario pds covid — 19,
assim como proporcionar novas experiéncias positivas para estes foi elaborado o diagrama
de Ishikawa, conhecido também como espinha de peixe. Segundo Lobo (2015) o diagrama
espinha de peixe foi criado por Ishikawa para facilitar a analise de problemas, o qual
apresenta sua divisdo entre Maquina — refere-se aos equipamentos € maquinas utilizados
para desenvolver o produto - Mao de Obra — definido pelos recursos humanos que
compdem o desenvolvimento da atividade — Método — como ¢ realizada a atividade —
Material — insumos e matéria prima — Meio ambiente — questdes externas que influenciam
— ¢ Medidas — que se definem por indicadores, metas a serem alcangadas e formas de

controle. A relagdo entre os efeitos e suas causas estdo ilustrados na Figura 7 a seguir:



Figura 7: Diagrama de Causa e Efeito
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Assisténcia deficiente Manter o= clientes informados sobre
‘apuf-s o recebimento das ‘-._:. andamento e avanco da construcdo

- —

Relatdrio mensal sobre
corregdo do contrato e

Flexibilizacdo da Megociacdo

Meio Ambiente Metodo Medidas

Fonte: Elaborado pela autora (2021)



No intuito de atender as demandas levantadas por meio do diagrama de causa e efeito,

sendo elas:

Meio Ambiente: Os efeitos da covid—19 sobre a locagdo de imodveis no norte
gaucho, afetando diretamente os ganhos do publico investidor em imdveis na
regiao;

Me¢étodo: A apresentacdo por parte dos corretores de produtos disponiveis em meio
ao mercado imobiliario da regido para venda, percebe-se que diversas vezes os
mesmos ndo conhecem a regido do empreendimento bem como as vantagens e
desvantagens do mesmo, como também, a assisténcia aos compradores seja por
parte do intermediador da negociagdo ou entdo construtora responsavel para sanar
davidas e situagdes que venham a acontecer apds a entrega de chaves;

Medidas: Desejam maior flexibilizagdo para negociacdo, bem como estarem
informados sobre o andamento da constru¢do e avanco da mesma no pds aquisi¢ao
assim como mensalmente estar sendo comunicado sobre os valores corrigidos € o
saldo devedor existente. Ainda ¢ possivel mencionar que neste momento a
inseguranga politica do pais retraem os investidores, que pensam em retomar os
mesmos apos as eleigoes de 2022;

Mao de Obra: Cita-se a auséncia de qualificacao e preparo das equipes para atender
ao cliente, mencionando ndo somente o setor comercial da empresa, mas também
setores ligados a engenharia e financeiro, bem como demora dos setores ao retornar
questionamentos dos compradores no cenario pds contrato de compra assinado;
Materiais: Analisa-se a disparada dos indices de corre¢do dos contratos, visando o
aumento dos insumos e a falta de muitos destes para a conclusdo da construgdo de
produtos imobiliarios;

Magquina: Existe o desejo por constru¢des com maior automagao, mais sustentaveis,

com amplas areas de lazer e de construgdes verticais de facil manutencao;

4.3.1 Plano de acio para atender o Investidor de forma eficaz

Em busca de solucdes ageis e eficazes para sanar as principais aflicdes dos

entrevistados, utiliza se da ferramenta SW2H a qual segundo Lobo (2015) ¢ um método

que tem como intuito facilitar a identificacao de variaveis de um processo, suas causas € 0s

objetivos a serem alcancados como apresentado na Figura 8.



Figura 8: SW2H: Plano de agdo sobre as Afli¢des dos Investidores
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Observa-se que conforme analisado no plano de acdo, a maioria das acdes de melhoria
ndo apresentam custo para execucdo; nesse sentido as estratégias a serem estabelecidas
pela empresa para melhorar o atendimento junto ao cliente precisam contemplar agdes, nas
quais o cliente deve ser informado de forma constante, atividade que ¢ facilitada por meio
das ferramentas digitais, com a utilizacdo de WhatsApp, Instagram dentre outras; capacitar
as equipes com treinamento correto e efetivo, para que possam receber e atender todas as
necessidades dos investidores de forma agil e correta; ainda o aperfeigoamento das
construgdes por meio de maior automagado nas edificacdes e facilidade de manutencao dos

imoveis.

4.4 Indicadores de Qualidade: Processo de compra e fortalecimento de marca

Os indicadores de Qualidade sao utilizados para medir a satisfacao dos clientes, bem
como custo x beneficio dos produtos (LOBO, 2015). A satisfagdo do cliente ¢ um termo de
marketing que tem o intuito de medir como os produtos e servicos de uma organizagao
atendem ou superam as expectativas de seus usudrios, sendo muito importante pois fornece
aos gestores métricas para orientar na tomada de decisdo e permitem o aprimoramento de
seus negocios.

Corresponder a expectativa do cliente além de uma estratégia de negociagao, diferencia
a empresa em meio ao mercado tradicional, que a cada momento se torna mais
competitivo. O cliente satisfeito realiza novas aquisi¢des como também a indica¢ao do
servico prestado para amigos.

Percebe-se que o Controle de Qualidade Total — TQM — oportuniza a empresa estar
alinhada com a realidade e anseios de seus clientes, cuja metodologia busca orientar e criar
uma consciéncia de qualidade em todos os processos organizacionais, sendo eles:

a) Gestao de relacionamento: a qual se trata de uma relacao benéfica com fornecedores

e colaboradores;

b) Foco no cliente: propor solugdes para as necessidades dos mesmos;

¢) Lideranga: lideres que tornem o ambiente de trabalho propicio e motivador para os

colaboradores, em prol de atingir as metas da empresa;

d) Engajamento das pessoas: promover o envolvimento das pessoas na equipe

incentivando o desenvolvimento de seus talentos em busca de resultados

excelentes;
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e) Abordagem dos processos: buscar uma visdo sistémica dos processos da

companbhia;

f) Melhoria continua: desejar manter e evoluir a qualidade de seus produtos e servigos

de forma continua;

g) Tomada de decisdes baseada em fatos: baseia-se na implementacdo e manutencao

do sistema de forma eficiente; principios estes de qualidade que sdo abordados na
ISO 9001:2015 a qual refere-se a um sistema de gestdo que tem como objetivo a
otimizagdo de processos, desenvolvimento de produtos e servigos de forma agil,
afim de atender todas as necessidades do consumidor.

Os KPIs — indicadores chave de desempenho, ferramenta essa ligada ao (SGQ) sistema
de gestdao da qualidade - trabalha os indicadores de eficicia e atendimento, os quais
possibilitam uma visao a nivel de qualidade de produtos e servigos; o indicador de eficacia
permitird a incorporadora medir o grau de atingimento dos resultados estando ligada ao
nivel de satisfacdao dos investidores, este indice aponta os seguintes itens:

a) Percentual de reclamagdes dos compradores;

b) Durabilidade do produto;

c) Agilidade para atendimento das solicitacdes de ajustes no pos entrega de chaves;

d) Confiabilidade do servico, da equipe que realizou o mesmo; e

e) Desempenho do bem.

Na construgdo civil, o item pode ser exemplificado pela valorizagdo do imovel,
demanda para locagdo e facilidade de revenda. Entende-se que o indicador de eficacia esta
relacionado ao aumento de lucro da organizagao.

Enquanto o indicador de atendimento est4 ligado ao acompanhamento do cliente desde
o contato inicial até o pos-venda, no caso da aquisicdo de imoveis, se identifica pela
primeira visita do interessado no plantdo de vendas ou imodvel ja construido até apos a
entrega de chaves e mudanca ou locacdo deste pelo novo proprietario.

Para a aplicagdo destes indicadores em meio ao mercado estudado, podera ocorrer por
meio da pesquisa de satisfagdo, que oportuniza ao investidor contar sobre suas
experiéncias, sinalizar os pontos positivos, a serem melhorados e ainda sugestdoes do que
poderia ser agregado afim de atingir suas expectativas e apresentar solugdes a todas as suas

necessidades.
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5. CONCLUSAO

Diante do atual cendrio, influenciado pela pandemia do Covid — 19, a qual permitiu ao
brasileiro maior tempo dentro de seus lares, fez com que os mesmos percebam a
necessidade em possuir mais espago, conforto e praticidade para o seu dia a dia. Tais
aspectos estdo somados as atrativas taxas praticadas pelas instituigdes de crédito do pais,
incentivando a aquisi¢do do imdvel proprio como também um upgrade para as familias
adquirirem iméveis maiores € mais modernos. Isto torna o cenario propicio para o
desenvolvimento do mercado imobiliario.

Enquanto por outro ponto de vista e visando responder a questdo da pesquisa, sdo
necessarias novas estratégias para as incorporadoras, que associado a demanda, escassez de
insumos para a construcao civil e alto valor dos mesmos, elevam os indices de corregdo
sobre o setor. Tais fatores, tornam o crescimento deste mercado limitado, sendo necessario
maior planejamento estratégico e novas formas de conexao com seus potenciais clientes.

Entende-se que o momento exige inovagdo e credibilidade da empresa, em passar
confianca aos interessados sobre investimentos em momentos de incertezas. A retomada
econOmica ¢ aguardada pelos clientes, assim como o retorno ao “novo normal”.

E fundamental que a empresa tenha maestria para apresentar seus produtos de forma
remota aos clientes, na maioria das vezes, além de analisar indicadores, viabilidade e
cronograma para poderem manter os compromissos acordados com seus clientes e
parceiros, mesmo que tais acordo tenham sido firmados antes mesmo da crise sanitaria
atual.

No processo de identificagdo das realizagdes e aflicoes dos investidores do norte
gaucho, foi possivel conhecer o perfil dos mesmos, desde suas atividades profissionais, a
quanto tempo investem e também a finalidade de seus investimentos (compra para futura
revenda ou rentabilizacdo por meio de locacdao). Diante de suas afligdes percebe-se que a
grande maioria estdo relacionadas ao atendimento ao cliente, desejam por contatos e
solugdes mais rapidas para seus questionamentos, bem como anseiam por maior tecnologia
e construgdes mais sustentaveis pensando no futuro das proximas geragoes.

Buscando solugdes ageis para os mesmos, visando o curto e médio prazo, por meio da
utilizacdo de ferramentas de qualidade, foi identificado no processo de aquisi¢do suas
premissas para um investimento seguro, que sdo: o preco do bem, sendo seguido pelo
atendimento recebido, localizacdo do novo empreendimento, reputacdo da construtora e

flexibilizacdo de negociacdo para a consolidagdo da compra. Enquanto mensurado e
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analisado suas aflicdes por meio do diagrama de causa e efeito se possibilitou analisar o
ponto de origem de suas frustragcdes, ocorrendo por meio da elaboragdo de um plano de
acdo, SW2H, solucdes praticas para a incorporadora que possibilitam em pequeno espaco
de tempo atender as necessidades de seus clientes, por meio de: melhor treinamento de sua
equipe, o desenvolvimento de produtos mais completos e que venham de encontro com os
anseios relacionados, a sustentabilidade e manuten¢do dos iméveis, € maior automagao nas
construgdes verticais do norte gaucho.

Por meio do estabelecimento de indicadores chave de qualidade (KPIs), eficacia e
atendimento permite se atingir maior nivel de satisfacdo dos clientes. Pode ser realizada
uma pesquisa de satisfagdo, se aproximando mais do consumidor final, sendo possivel
entender suas aflicdes para mensurar a confiabilidade de seu processo. A pesquisa também
possibilita o aperfeigoamento do processo quanto ao atendimento de todas as deficiéncias
percebidas, tornando assim a empresa como referéncia em qualidade para o usudrio,
fidelizando o mesmo. Ainda através da ISO 9001:2015, ¢ possivel fortalecer a marca, visto
que a ISO vai promover a padronizagdo dos servicos e produtos ofertados pela empresa,
aprimorando-os de forma continua afim de entregar sempre o melhor para os compradores
da empresa.

Conclui-se que entendendo as aflicdes e demandas dos investidores, estabelecendo
acles para corrigir as mesmas ¢ possivel tornar sua experiéncia de compra de imdveis na
planta mais saudaveis, proporcionando as mesmas experiéncias unicas de auto realizagao e
sucesso financeiro, melhorando a relacao de confianca e comprometimento entre vendedor

e comprador.
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7. ANEXOS

Anexo 1: Projeto - Padrao pela NBR 12.721 - 2006

Residéncia Unifamiliar

Residéncia Padrao Baixo

(R1-B)

Residéncia Padrao Normal

(R1-N)

Residéncia Padrao Alto

(R1-A)

Residéncia composta de dois
dormitorios, sala, banheiro,
cozinha e area para tanque.

Area Real: 58,64 m’

Residéncia composta de trés
dormitorios, sendo um suite
com banheiro, banheiro social,
sala,circulacdo, cozinha |, area
de servico com banheiro e

varanda (abrigo para automaovel).

Area Real: 106,44 m’

Residéncia composta de quatro
dormitorios, sendo um suite

com banheiro e closet, outro
com banheiro, banheiro social,
sala de estar, sala de jantar e
sala intima, circulagéo, cozinha
area de servico completa e
varanda (abrigo para automovel).

Area Real: 224,82 m®

Residéncia Popular (RP1Q)

Area Real: 39,56 m’

Residéncia composta de dois dormitorios, sala, banheiro e cozinha.

Residéncia Multifamiliar

Projeto de Interesse Social (PIS)

Composigao do edificio:
Descrigdo dos pavimentos:

Pavimento térreo:
medicéo.
Pavimento tipo:

area de servigo.

Area Real: 991,45 m?

Pavimento terreo e quatro pavimentos tipo.

Hall, escada e quatro apartamentos por andar com dois dormitérios, sala, banheiro, cozinha e
area de servigo. Na area externa estéo localizados o comodo da guarita com banheiro e central de

Hall, escada e quatro apartamentos por andar com dois dormitdrios, sala, banheiro, cozinha e

Prédio Popular - Padrao Baixo (PP- B)

Composigao do edificio:
Descrigao dos pavimentos:

Pavimento térreo:

Pavimento tipo:

Area Real: 1.415,07 m®

Pavimento térreo e trés pavimentos tipo.

Hall de entrada, escada e quatro apartamentos por andar com dois dormitérios, sala, banheiro,
cozinha e area de servigo. Na area externa est&o localizados o cdmodo de lixo, guarita, central
de gas, deposito com banheiro e dezesseis vagas descobertas.

Hall de circulag&o, escada e quatro apartamentos por andar com dois dormitorios, sala,
banheiro, cozinha e area de servigo.
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Prédio Popular - Padrao Normal (PP - N)

Composicao do edificio: Garagem, pilotis e quatro pavimentos tipo.

Descrigao dos pavimentos:

Garagem

Escada, elevadores, trinta e duas vagas de garagem cobertas, comodo de lixo, deposito e
instalac&o sanitaria.

Pilotis

Escada, elevadores hall de entrada, saléo de festas, copa, dois banheiros, central de gas

e guarita

Pavimento tipo:

Hall de circulacéo, escada, elevadores e quatro apartamentos por andar com trés dormitorios,
sendo um suite, sala estar/jantar, banheiro social, cozinha e area de servico com banheiro.

e varanda.

Area Real: 2.590,35 m’

Residéncia Multifamiliar

R8 - Padrao Baixo (R8 - B)

Composicao do edificio: Pavimento térreo e sete pavimentos tipo.

Descrigdo dos pavimentos

Pavimento térreo:

Hall de entrada, elevador, escada e quatro apartamentos por andar com dois dormitérios, sala,
banheiro, cozinha e area para tanque. Na area externa estdo localizados o cdmodo de lixo e
trinta e duas vagas descobertas.

Pavimento tipo:
Hall de circulacéo, escada e quatro apartamentos por andar com doisdormitorios, sala,
banheiro, cozinha e area para tanque.

Area Real: 2.801,64 m”

R8 - Padrdao Normal (R8 - N)

Compeosigao do edificio:
Garagem, pilotis e oito pavimentos tipo.

Descrigdao dos pavimentos:

Garagem

Escada, elevadores, sessenta e quatro vagas de garagem cobertas, comodo de lixo deposito
e instalag&o sanitaria.

Pilotis

Escada, elevadores, hall de entrada, saldo de festas, copa, dois banheiros, central de gas

e guarita

Pavimento tipo:

Hall de circulacéo, escada, elevadores e quatro apartamentos por andar com trés dormitdrios,
sendo um suite, sala estar / jantar, banheiro social, cozinha e area de servigo com banheiro

e varanda.

Area Real: 5.998,73 m?
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R8 - Padréo Alto (R8 - A)

Composigao do edificio:
Garagem, pilotis e oito pavimentos tipo.

Descricdao dos pavimentos:

Garagem

Escada, elevadores, quarenta e oito vagas de garagem cobertas, comodo de lixo, depdsito

e instalag&o sanitaria .

Pilotis

Escada, elevadores,hall de entrada, saldo de festas, sal&@o de jogos, copa, dois banheiros, central
de gas e guarita.

Pavimento tipo:

Halls de circulagéo, escada, elevadores e dois apartamentos por andar quatro dormitérios,
sendo um suite com banheiro e closet, outro com banheiro, banheiro social, sala de estar,
sala de jantar e sala intima, circulago, cozinha , area de servigo completa e varanda.

Area Real: 5.917,79 m”

Residéncia Multifamiliar

R16 - Padrao Normal (R16 - N)

Composigao do edificio:
Garagem, pilotis e dezesseis pavimentos tipo.

Descrigdo dos pavimentos:

Garagem

Escada, elevadores, cento e vinte e oito vagas de garagem cobertas, cdmodo de lixo depdsito
e instalacéo sanitaria..

Pilotis

Escada, elevadores,hall de entrada, sal&o de festas, copa, dois banheiros, central de gas

e guarita

Pavimento tipo:

Hall de circulagéo, escada, elevadores e quatro apartamentos por andar com trés dormitorios,
sendo um suite, sala estar/jantar, banheiro social, cozinha e area de servigo com banheiro

e varanda.

Area Real: 10.562,07 m*

R16 - Padréo Alto (R16 - A)

Composic¢ao do edificio:
Garagem, pilotis e dezesseis pavimentos tipo.

Descricdo dos pavimentos:

Garagem

Escada, elevadores, noventa e seis vagas de garagem cobertas, comodo de lixo, deposito

e instalac&o sanitaria .

Pilotis

Escada, elevadores, hall de entrada, salédo de festas, saléo de jogos, copa, dois banheiros, central
de gas e guarita.

Pavimento tipo:

Halls de circulacéo, escada, elevadores e dois apartamentos por andar quatro dormitdrios, sendo
um suite com banheiro e closet, outro com banheiro, banheiro social, sala de estar, sala de jantar
e sala intima, circulacéo, cozinha , area de servigo completa e varanda.

Area Real: 10.461,85 m?
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Edificagcao Comercial (Padrées Normal e Alto)

Comercial Salas e Lojas (CSL - 8)

Composicdo do edificio:
Garagem, pavimento térreo e oito pavimentos tipo.

Descrigao dos pavimentos:

Garagem

Escada, elevadores, sessenta e quatro vagas de garagem cobertas, comodo de lixo, deposito
e instalag&o sanitaria .

Pavimento térreo:
Escada, elevadores, hall de entrada e lgjas.

Pavimento tipo:
Halls de circulacéo, escada, elevadores e oito salas com sanitario privativo por andar.

Area Real: 5.942,94 m’

Comercial Salas e Lojas (CSL -16)

Composicao do edificio:
Garagem, pavimento térreo e dezessels pavimentos tipo.

Descrigcdao dos pavimentos:

Garagem

Escada, elevadores, cento e vinte e oito vagas de garagem cobertas, comodo de lixo, deposito
e instalac&o sanitaria .

Pavimento térreo :
Escada, elevadores, hall de entrada e lojas.

Pavimento tipo:
Halls de circulacéo, escada, elevadores e oito salas com sanitario privativo por andar.

Area Real: 9.140,57 m?

Comercial Andar Livre (CAL- 8)

Composigao do edificio: Garagem, pavimento térreo e oito pavimentos tipo.

Descrigao dos pavimentos:

Garagem

Escada, elevadores, sessenta e quatro vagas de garagem cobertas, comodo de lixo, deposito
e instalag&o sanitaria.

Pavimento térreo:
Escada, elevadores, hall de entrada e lgjas.

Pavimento tipo:

Area Real: 5.290,62 m?

Halls de circulacgéo, escada, elevadores e oito andares corridos com sanitario privativo por andar.

Galpao Industrial (Gl)

Area composta de um galpdo com area administrativa, dois banheiros, um vestiario e
um depdsito.

Area Real: 1.000,00 m?




Anexo 2: Questiondrio a ser utilizado com investidores da regido norte do estado.

Entrevista com Investidor do Norte Gatcho Observagodes

Nome

Faixa Etaria

Profissao

Renda Bruta Mensal

1. A quanto tempo realizou o
primeiro  investimento em

imoveis?

Menos de 1 ano

De 1 a3 anos

De 3 a 6 anos

Mais de 6 anos

Quais os principais motivos
que lhe levaram a iniciar seus
investimentos no  mercado

imobiliario ?

2. Responda sim ou ndo:

Esse ¢ o seu primeiro imodvel

para investimento?

Vocé recebeu o ultimo imovel
no qual investiu na data

prevista?

Vocé compraria outro imovel

hoje para investimento?

O imoével atendeu as suas

expectativas?

Comentarios?
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3. Preferéncia por
investimentos na planta ou

prontos ?

Motivos da preferéncia de

investimento

Investimento para locagdo ou

revenda

4. Sobre os imoveis que ja
comprou, chegou a visitar a
obra? (somente em caso de ter
visitado a obra) - Otimo, Bom,

Regular, Ruim

Avalie o atendimento prestado

durante a visita a obra

Avalie o aspecto da obra

quanto a limpeza

Avalie o aspecto da obra

quanto a organizagao

Avalie o aspecto da obra

quanto a seguranga

Comentarios?

5. Classifique de 1 a 5 a
importancia de cada item na
sua decisdo de compra (de 1 a

5)

Localizagao

Infraestrutura do prédio

Layout e disposicao da planta

Seguranca

Vista do imodvel
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Projeto arquitetdnico

Vagas de garagem

6. Negociacao

Condicdes de pagamento, vocé
prefere  investimentos para
pagamento a vista,
parcelamento direto com o
proprietario/construtora ou

financiamento bancario?

Prego: como vocé analisa a
composicdo de valor dos
imoveis, sendo os pontos mais
fortes para a justificativa do

valor.

0o qudo influencia a sua
decisdo de compra sobre a

reputagdo da construtora

Motivos que ja lhe levaram a

desistir de uma negociagao

7. Como voce toma
conhecimento dos
empreendimentos
normalmente?

Pesquisa do Google

Facebook

Recebi um e-mail sobre o

empreendimento

Site de construtoras

Site de imobilidrias

Através da  imobiliaria /
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corretores

Indicagao de um amigo

Passei em frente ao
empreendimento e fiz contato

com o corretor de plantdo

Folders / Folhetos

Anuncio em jornal / revista

Outro:

8. Atendimento - Otimo, Bom,

Regular, Ruim

Qual ¢ a qualidade do
atendimento em seu contato

inicial?

Como ¢ a qualidade do
atendimento do corretor de

imoveis?

Como ¢ a qualidade de
atendimento e comunicacao

durante o periodo de obra?

Como ¢ a qualidade de
atendimento e comunicacao

apos a entrega da obra?

Dentre  todos as suas
experiéncias de atendimento
recebido, qual foi o episddio

que mais lhe marcou ?

O que mais lhe impacta no
momento em que inicia a

negociacao ?

Pontos que poderiam ser

observados em atendimentos
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para melhoria por parte das

construtoras

9. Conversa Aberta

Sobre o0s seus investimentos,
vocé tem algum tipo de imdvel

preferido para investimento?

Quais foram suas piores

experiéncias de investimento ?

Acredita que areas de lazer

agregam seu investimento ?

10.Sobre a pandemia

E atualmente em meio as
constantes variagdes crescentes
dos indices de corre¢do, o que
voce analisa sobre
investimentos na planta com

parcelamento durante obra ?

Sobre taxas de financiamento
nesse momento, acredita ser
uma forma atrativa para

analisar novos investimentos ?

Sobre sua carteira de alugueis,
como estdo sendo nesse
momento a procura §

renegociagdes de valores.

Como vocé acredita que se
comportara 0 mercado
imobilidrio nesse cendrio pos

pandemia ?
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