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EXPECTATIVAS DOS CLIENTES



MARCA

SERVIÇO 

PRODUTO

PREÇO

QUALIDADE

DIFERENCIAIS 

DESEMPENHO

VALOR AGREGADO

RELACIONAMENTO

SUSTENTABILIDADE



CONFORMIDADE

MASTER INSTAL

A TECNISA foi vencedora em duas categorias: 

Certificação Qualinstal e Métodos e Processos na 

Execução de Instalações

ISO 9001

Escopo: construção e coordenação de 

projetos de imóveis residenciais e 

comerciais

SiAC Nível A

Especialidade Técnica: Execução de obras

Subsetor: Obras de edificações

Escopo: Execução de obras de edifícios

2003 2018à 2003 2018à2015 2016e



COMO TRANSFORMAR EXPECTATIVAS EM SATISFAÇÃO ? 

EXPECTATIVAS DE CLIENTES

CONTRATO

REQUISITOS DE PROJETO

PLANEJAMENTO, GESTÃO 

E CONTROLE DE OBRAS

ENTREGA 



COMO TRANSFORMAR EXPECTATIVAS EM SATISFAÇÃO ? 

EXPECTATIVAS DE CLIENTES

CONTRATO

REQUISITOS DE PROJETO

PLANEJAMENTO, GESTÃO 

E CONTROLE DE OBRAS

ENTREGA 

ATUANDO DE FORMA 

INTEGRADA,  

DESDE O LANÇAMENTO...



UNODECACAMPEÃ



FASE DE PROJETO 



CONTROLE DE MATERIAL PUBLICITÁRIO - Artes
Check-list de avaliação de artes



CONTROLE DE MATERIAL PUBLICITÁRIO - Maquetes
Check-list de avaliação de maquetes



AVALIAÇÃO DE DESEMPENHO EM PROJETOS

SIMULAÇÕES: Fase de anteprojeto – Térmico, acústico e lumínico



ELABORAÇÃO DO MEMORIAL DESCRITIVO
Fluxo de aprovação integrado com áreas da empresa

Elaboração do memorial

descritivo pelo 

Departamento de Projetos 

(R00)

Envio do memorial para 

aprovadores (gerentes das 

áreas envolvidas: DDT, ORC 

PRJ, NEG, SUP, ENG, JUR

Reunião para discussão do 

memorial e apresentação 

de comentários pelos 

aprovadores

Envio da ata de Reunião e 

versão R01 do memorial para 

validação ou comentários dos 

aprovadores

Retorno dos aprovadores: 

validação ou comentários

Envio da versão R02 do 

memorial para validação 

final dos aprovadores

Envio da versão final para 

aprovação do diretor 

técnico

Publicação do memorial 

assinado para que equipe 

de vendas disponibilize aos 

clientes

.

.

.



STAND DE VENDAS



STAND: APARTAMENTOS DECORADOS 
Projeto executivo para apartamento decorado – compatibilizado !



STAND: APARTAMENTOS DECORADOS 
Check-list de verificação da execução de decorado em Stand de Vendas



Indicação clara no Stand de Vendas, das limitações e exclusões 

STAND: APARTAMENTOS DECORADOS 



Indicação clara no Stand de Vendas, das limitações e exclusões 

STAND: APARTAMENTOS DECORADOS 



FASE DE CONTRATAÇÃO  



TRANSPARÊNCIA E APOIO NA AQUISIÇÃO

Comunicação aos clientes 

destacando as principais 

cláusulas contratuais 
Assessoria no crédito

Anexos contratuais relatando 

obrigações e garantias  



TRANSPARÊNCIA E APOIO NA AQUISIÇÃO

Medidas reais do apartamento: Esclarecer 

Cálculo de área: Eixo ou face ?

Quantos m²?



TREINAMENTO DA EQUIPE DE VENDAS



GESTÃO E CONTROLE DE 

OBRAS 



Comunicação Interna e Planos de Ação – Prazo / Custo / Qualidade

GESTÃO
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GESTÃO - MEDIÇÃO DE SERVIÇOS
Integração / Controle

Mobilidade|Medição de Serviços - Eversee



Manutenção do histórico de avaliação da qualidade de cada apartamento 

GESTÃO
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GESTÃO - MEDIÇÃO DE SERVIÇOS
Integração / Controle

Mobilidade - Eversee



SISTEMÁTICA DE CONTROLE DE QUALIDADE REAL

Objetivo: Atuação preventiva através de visitas mensais às obras, com foco na

orientação de boas práticas e divulgação do padrão de construção

Conceito

 Avaliação quantitativa

 Classificação de ocorrências conforme grau de criticidade e frequência

 Check-list baseado nas sequências de etapas construtivas e principais ocorrências

observadas em obras durante histórico de visitas

Moderado Crítico
Muito 
Crítico

Intervenção



SISTEMÁTICA DE CONTROLE DE QUALIDADE REAL 

Relatório de Visita Técnica: Automatizado (desde 2017) 



SISTEMÁTICA DE CONTROLE DE QUALIDADE REAL 
Relatório Fotográfico de Visita Técnica de Terceira Parte

Ensaios em ancoragens de 

fachada pré-moldada



COMISSIONAMENTO DE INSTALAÇÕES HIDRÁULICAS 

Filmagem de tubulação com boroscópio x 

Obstrução

Estanqueidade - AF

Estanqueidade - AQ

Estanqueidade - Esgoto



COMISSIONAMENTO DE INSTALAÇÕES ELÉTRICAS 

Teste de busway com o 
uso do Megômetro

Inspeções visuais Testes diversos 



Central GHP - CoberturaCentral GHP - Cobertura

COMISSIONAMENTO DE INSTALAÇÕES – GÁS/AC/COGERAÇÃO



COMISSIONAMENTO DE SISTEMAS: AUTOMAÇÃO

Testes de funcionamento em telas de navegação

Verificação de cabeamento



Tabela com Valores 

Encontrados em Teste

• Pressão x vazão x velocidade

• Dampers / isolamento / outros

Duto de Pressurização

COMISSIONAMENTO DE SISTEMAS: PRESSURIZAÇÃO
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DRONES PARA MAPEAMENTO DE PATOLOGIAS
Perícias Técnicas - Novas tecnologias



AVALIAÇÃO DE DESEMPENHO EM OBRAS

0,00

0,10

0,20

0,30

0,40

0,50

0,60

Obra 127 Obra 106 Obra 107 Obra 110 Obra 118 Obra 116 Obra 133 Obra 126 Obra 107

M
P

a

Resistência de Aderência - Fachada

Ensaios Mecânicos – revestimentos 



AVALIAÇÃO DE DESEMPENHO EM OBRAS - Protótipos
Ensaios Acústicos  – Vedações



CONTROLE DE QUALIDADE: FORNECEDORES
Homologação: Exemplo – Blocos de Concreto – Visita à fábrica 

Cura a vapor, para garantir baixa retração 

do bloco (é critério de dimensionamento 

de estrutura na NBR 15961-2 – interfere 

por ex. em espaçamento de juntas de 

controle)

Vibroprensas hidráulicas automáticas, que 

possuem a capacidade de aplicar energia de 

vibroprensagem adequada para blocos de alta 

resistência (20 MPa) sem necessidade de 

aumentar muito teor de cimento do traço (o 

que aumentaria a retração do bloco)

Realização dos ensaios 

prescritos na NBR 6136, com 

equipamentos adequados, na 

amostragem exigida por 

norma. Entrega do bloco 

apenas com 100% do fbk 

atingido, comprovado por 

ensaio anexado na nota fiscal.

Pesagem mecanizada e automatizada, com correção da umidade do 

agregado por meio de sensores



SISTEMÁTICA DE CONTROLE DE QUALIDADE REAL
Programa de Remuneração Variável

Nota de Performance Multiplicador

9,0 a 10,0 120%

8,5 110%

8,0 100%

7,5 90%

7,0 80%

6,0 40%

< 5,9 0%

Relação entre o desempenho da obra nas Avaliações da Qualidade Real e multiplicador da 

remuneração variável !!



RELACIONAMENTO COM O CLIENTE DURANTE A 

OBRA



VISITAS DE CLIENTES À OBRA - Objetivos 

• Redução de estresse;

• Avaliação de detalhes construtivos, como sancas, carenagens,

metais, louças, caixilhos, portas, revestimentos, rejuntes, etc;

• Medidas para armários e decoração;

• Luminosidade, pé direito, vista, etc.



RELACIONAMENTO COM O CLIENTE - ENTREGA



Gustavo Reis @ 2017



Gustavo Reis @ 2017



TRANSIÇÃO: OBRA X AST



PROCESSO DE ENTREGA DE EMPREENDIMENTOS

PERÍCIA: Atuação preventiva através de visitas de peritos para verificar o atendimento às

normas brasileiras (inspeções visuais e testes em equipamentos e sistemas), ao memorial

descritivos e legislações vigentes.



PROCESSO DE ENTREGA DE EMPREENDIMENTOS

REGISTROS E DOCUMENTAÇÃO : Procedimento interno com lista de

101 documentos que devem ser disponibilizados pela obra à AST para

que haja “passagem de bastão”.

Resistência Ôhmica Limpeza da Caixa 

D’água

Start-up do Gerador

CQP – AST (Check list com 101 itens) 



MANUAL DO PROPRIETÁRIO E ÁREAS COMUNS

Questionário para início da 

elaboração do manual Disponibilização, para empresas 

contratadas, de Template com conteúdo 

essencial para o Manual do Proprietário

REGISTROS E DOCUMENTAÇÃO: Manuais de uso e operação



ASSISTÊNCIA TÉCNICA



CENÁRIO DE ATUAÇÃO 

• Tendência cada vez maior de profissionalização da sindicância e da 

gestão predial; 

• Independentemente do relacionamento com o condomínio e das 

responsabilidades da construtora, está se tornando praxe a 

contratação de peritos judiciais no 5º  ano; 

• Há normas desatualizadas sobre as quais os peritos se baseiam,  e que 

geram demandas não aplicáveis ao caso



EQUIPE DISPONÍVEL NO EMPREENDIMENTO

TO BE 



PASTA DO SÍNDICO

Notas Fiscais

Documentos:

Habite-se / Plantas

Auto de Vistoria de 

Bombeiros (AVCB)

Garantias

Pasta entregue ao síndico 

com identificação



AVALIAÇÃO DE MANUTENÇÃO DE CONDOMÍNIOS



0,45%

Curva Média

0,90%

1,17%

1,35%

1,50%

12 

meses

24 

meses

36

meses

48

meses

60

meses

Gastos acumulados de Assistência Técnica



Principais ocorrências de Assistência Técnica

7,20%

2,06%

2,19%

2,25%

2,68%

3,24%

3,76%

5,34%

7,25%

7,91%

11,22%

11,72%

33,17%

outros

VISTORIA

PISOS

TAMPO

IMPERMEABILIZAÇÃO

ESQUADRIAS DE MADEIRA

REVESTIMENTO EXTERNO

EQUIPAMENTO

REVESTIMENTO CERAMICO

REVESTIMENTO INTERNO

ESQUADRIAS METALICAS

INSTALAÇÕES ELETRICA

HIDRÁULICA

Frequência de chamados (2016 – 2018)
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GESTÃO PÓS OBRAS – Pesquisa de satisfação AST - 2017
Qualidade percebida

15%

71%

37%

11%

13% 21% 12%

1%

2%

9% 7%
1%

2012*

2017

Totalmente satisfeito Satisfeito Neutro Pouco satisfeito Nada satisfeito Não respondeu

dez/14 jun/15 dez/15 jun/16 jun/17

Evolução do número de unidades

Grau de satisfação com experiência junto a AST

Grau de satisfação com a AST

Totalmente satisfeito Satisfeito Neutro Pouco satisfeito Nada satisfeito

Totalmente satisfeito Satisfeito Neutro Pouco satisfeito Nada satisfeito



CONSIDERAÇÕES FINAIS 



• O atendimento às expectativas dos clientes começa na 

fase de lançamento; 

• As expectativas contratadas pelos clientes devem ser 

traduzidas em requisitos de projeto, desempenho, 

planejamento e controle. 

• As normas brasileiras desatualizadas colocam em risco 

as relações comerciais (empreendedores X  clientes), o 

que demanda maior envolvimento técnico do setor para 

corrigir distorções; 

• Auditorias técnicas nas várias fases de desenvolvimento 

imobiliário são fundamentais para alcançar conformidade; 

CONSIDERAÇÕES FINAIS



Engº Fábio Villas Bôas 

villasboas@Tecnisa.com.br

Engº Maurício Bernardes - DDT

OBRIGADO !!!

mailto:villasboas@Tecnisa.com.br

