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RESUMO 
 
O presente trabalho propõe-se a compreender as aplicações das soluções digitais           

nesse mercado, mais especificamente no segmento de reformas. Para atingir este           

objetivo, esta pesquisa exploratória, de abordagem qualitativa, utilizou-se da         
metodologia de estudo de caso único, selecionando uma ​startup ​de reforma como            

amostra. A técnica de coleta de dados consistiu na análise documental, na            
realização de entrevistas e na aplicação de formulários. Para realizar esse estudo,            

foi preciso, primeiramente, compreender e enquadrar a empresa em um modelo de            

negócio, onde foram observados seus principais processos, suas vantagens         
competitivas e sua maneira de atuação. Na sequência, foi analisado como cada            

uma das soluções digitais se aplicam aos objetivos da empresa, como elas se             
relacionam entre si, seus impactos nas partes envolvidas durante a reforma e seus             

desafios de efetivação. Foi feita uma análise geral com relação às dificuldades de             

desenvolvimento das soluções quando comparado com a relevância que elas          
repercutiram dentro da empresa. ​Por fim, concluiu-se que os principais desafios           

relacionados à inserção de soluções digitais na construção civil não são desafios            
exclusivos deste mercado, podendo ser analisados sob uma ótica de processos e            

negócios de maneira similar à já praticada em outros mercados. Dessa maneira, a             

digitalização é parte de um processo inevitável de evolução tecnológica no qual o             
segmento de reformas precisará percorrer, necessitando de aceitação e adaptação.          

Assim, as soluções digitais serão finalmente integradas aos processos e poderão           
gerar benefícios relacionados à eficiência, padronização e escalabilidade. 

 

 
 

Palavras-chave: ​soluções digitais, modelo de negócio, digitalização de processos,         
mercado de reformas, ​startup​ de reforma. 
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ABSTRACT 
This work aims to understand the applications of digital solutions in this market, more              

specifically in the segment of reforms. To achieve this goal, this exploratory            
research, with a qualitative approach, used the methodology of a single case study,             

selecting a reform startup as a sample. The data collection technique consisted of             
document analysis, conducting interviews and applying forms. In order to carry out            

this study, it was necessary, first, to understand and fit the company into a business               

model, in which its main processes, its competitive advantages and its way of acting              
were observed. Next, it was analyzed how each of the digital solutions apply to the               

company's objectives, how they relate to each other, their impacts on the parties             
involved during the reform and their implementation challenges. A general analysis           

was made in relation to the difficulties in developing the solutions when compared to              

the relevance they had within the company. Finally, it was concluded that the main              
challenges related to the insertion of digital solutions in civil construction are not             

exclusive challenges in this market, but can be analyzed from a process and             
business perspective in a similar way to that already practiced in other markets. In              

this way, digitization is part of an inevitable process of technological evolution in             

which the reform segment will need to go through, needing acceptance and            
adaptation. Thus, digital solutions will finally be integrated into the processes and            

can generate benefits related to efficiency, standardization and scalability. 
 

 

Keywords: ​digital solutions, business model, process digitization, reform market,         
reform startup. 
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1. INTRODUÇÃO 

1.1 CONTEXTUALIZAÇÃO 

O ​ambiente empresarial está cada vez mais complexo e com mudanças mais            
aceleradas. Isso tem feito empresas se questionarem continuamente sobre sua          

maneira de atuação e repensar seu modelo de negócio. (ENDEAVOR, 2014). 

Essas mudanças estão sendo pautadas, principalmente, devido à revolução digital.          
A tecnologia atual permite atingir um maior número de pessoas e de maneira mais              

rápida e fácil. Isso vem trazendo um grande impacto nos relacionamentos, e,            
consequentemente, na maneira como são feitos os negócios. (SEBRAE, 2018). 

Dentro deste cenário, as ​startups ​possuem papel importante nessas mudanças.          

Elas podem ser definidas como empresas que buscam um problema que pode ser             
solucionado com um modelo de negócio repetível e escalável. (BLANK; DORF,           

2012). Para isso, ele deve ser capaz de entregar o mesmo produto em escala              
potencialmente ilimitada, buscando um padrão replicável de receita que cresça em           

taxa maior que seus custos de operação. (RIGOTTO, 2019). 

Analisando o mercado da construção civil, percebe-se que ele não irá passar intacto             
a esse novo cenário de mudanças, o que pode ser visto com o crescimento              

exponencial no volume dos aportes nas ​startups ​desse mercado, denominadas          
ConstruTechs​. ​Os investimentos somados no setor movimentaram entre os anos de           

2009 e 2018 nos Estados Unidos, 4,34 bilhões de dólares. (FORR; ANDERS; 2018). 

Isso pode ser observado na Figura 1. 
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Figura 1 - Volume de aportes em ​Construtechs​ de 2009 a 2018. 

 

Fonte: Site ​Construtech Ventures​ (2016). 

No Brasil, pode-se ver que o setor também vem acelerando. De acordo com uma              
pesquisa da ​Construtech Ventures​, ​em meados de 2018 já existiam cerca de 350             

construtechs em todo o território brasileiro e um acumulado de 450 milhões de reais              

investidos. (ZANOELLO, 2018). 

As grandes empresas também estão atentas a este movimento de inovação. A            

Andrade Gutierrez​, uma das maiores empresas da construção civil brasileira, criou a            
iniciativa ​Vetor AG​, em 2018, cujo objetivo é acelerar projetos inovadores que            

possam oferecer soluções aos desafios da empresa. Somente no ano de 2018,            

foram mais de 200 iniciativas que passaram no processo de inscrição do ​Vetor AG.              

(STARTSE, 2018). 

Paralelo a isso, tem sido observado o setor de reformas em crescimento, em             
contrapartida o de novas construções está em queda. Tal fator pode ser evidenciado             

pelos dados do Sistema de Inteligência Geográfica (IGEO) do Conselho de           

Arquitetura e Urbanismo do Brasil (CAU/BR), que apontam que os projetos e obras             
de novas construções tiveram queda de 7% entre 2015 e 2017. No mesmo período,              
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as renovações marcaram um incremento de 20%. (G1, 2018). 

Contudo, por mais que o setor tenha crescido, percebe-se que surgiram poucas            

iniciativas e propostas de soluções voltadas para a área de reformas. Um            
mapeamento realizado em 2018 pela ​Gazeta do Povo revela que apenas 17 das             

354 Construtechs do país são dessa área, o que representa menos de 5% do total               

das mesmas. (NERY, 2018). 

 

1.2 JUSTIFICATIVA DO TRABALHO 

A indústria já passou por diversas transformações, desde a criação das máquinas            

movidas a vapor até a mais recente revolução da era digital. 

Diversos setores têm se transformado e acompanhado a evolução global, utilizando           
os vários meios proporcionados pela digitalização de processos e métodos. No           

entanto, a construção civil se mostra resistente ou ao menos lenta se comparada             

aos demais setores. ​(AGARWAL; CHANDRASEKARAN; SRIDHAR, 2016)​. 

Essa ausência de digitalização afeta o setor como um todo, desde a sua             

produtividade até o seu Produto Interno Bruto. É estimado que mais de um trilhão de               
dólares não tenham sido faturados pela falta de produtividade relacionada à não            

digitalização. ​(BERTRAM et al., 2017) 

Apesar disso, o panorama é otimista para construtores que conseguirem adaptar           
soluções digitais utilizadas em outros setores em suas próprias cadeias produtivas.           

Ainda pelo estudo apresentado pela ​McKinsey​, será necessário um investimento          

mundial superior a 30 trilhões de dólares em infraestrutura para acompanhar o            
crescimento do PIB global.​ (AGARWAL; CHANDRASEKARAN; SRIDHAR, 2016). 

Enxerga-se, portanto, uma janela de grandes oportunidades aos modelos de          

negócios que priorizam o canal digital, tendo em vista que o atraso na digitalização              
da construção civil tem como grande consequência, a sua baixa produtividade. 
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1.3 OBJETIVOS 

1.3.1 Objetivo Geral 

Analisar a escolha e a aplicação de soluções digitais que contribuem para a             
constituição de um negócio online no ramo de reformas, levando em consideração            

os novos modelos de negócio. 

 
1.3.2 Objetivos Específicos 

a) Entender os principais desafios vinculados à inserção de soluções digitais na           
construção civil;  

b) Elucidar os aspectos essenciais na formatação e compreensão do modelo de           

negócio de uma empresa;  
c) Levantar as etapas indispensáveis na contratação de um serviço de reforma que            

utilize de uma plataforma digital;  
d) Detalhar os aspectos primordiais de um processo digitalizado e suas          

implicações. 
 

1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO 

O trabalho científico em questão está disposto da seguinte forma: 

a) Capítulo 1 – Introdução e contextualização sobre novos modelos de negócios e            

construtechs​, abordando o cenário do setor de reformas, com justificativa para o            
tema abordado e explicação dos objetivos a serem atingidos pelo presente           

estudo; 

 
b) Capítulo 2 – Revisão bibliográfica a respeito do mercado de reformas, negócios            

digitais e modelos de negócio na era digital; 
 

c) Capítulo 3 – Metodologia aplicada na pesquisa científica, explicação do tipo de            

trabalho a ser realizado, do seu material e de todo o procedimento utilizado em              
sua realização; 
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d) Capítulo 4 – Discussão e análise dos resultados obtidos, comparando-os com o            
referencial teórico e tendo como base a aplicação da metodologia descrita no            

Capítulo 3; 
 

e) Capítulo 5 – Conclusão do trabalho científico, estabelecendo comparação entre          

os objetivos propostos no Capítulo 1 e os resultados obtidos através da            
metodologia utilizada. 

 
 

2. REVISÃO BIBLIOGRÁFICA 

2.1  MERCADO DE REFORMAS  

2.1.1 REFORMAS E O SETOR DA CONSTRUÇÃO 

 
Para compreender a representatividade do segmento de reformas, é importante          
partir de uma análise generalista do setor da construção civil para então aprofundar             

nesse nicho. 

As atividades da construção civil movimentaram R$278,0 bilhões de reais no Brasil            
no ano de 2018. Segundo a PAIC 2018, pesquisa anual da indústria da construção,              

realizada pelo IBGE, desse valor, R$126,6 bilhões estão ligados ao setor de            
construção de edifícios, R$87 bilhões ligados ao setor de obras de infraestruturas e             

R$ 67,7 bilhões apenas no setor de serviços especializados para construção. ​(IBGE,            

2018). 

O setor de construção de edifícios, no qual estão inseridos os serviços de reforma,              

ganhou relevância, representando 45,5% do valor total movimentado na indústria da           
construção na última pesquisa realizada pelo IBGE. ​(IBGE, 2018)​. 

Pode-se observar este crescimento em relação à construção, na Figura 3, onde é             

feita uma comparação dos resultados obtidos na pesquisa de 2018 com os da             
pesquisa de 2009. ​(IBGE, 2018) 
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Figura 3 - Gráfico apresenta participação dos setores no valor de incorporações, 
obras e /ou serviços. Dados de 2008 e 2018. 

 

Fonte: IBGE (2018). 

Junto ao setor da construção de edifícios, os serviços de reforma representam            

parcela relevante na indústria da construção. Em levantamento mais detalhado foi           

apontado que o segmento de reformas gerou aproximadamente 7,97% de todo o            
faturamento da indústria. ​(IBGE, 2018). 

Essa parcela representativa dentro do faturamento da indústria se justifica, dentre           
outros motivos, pelo papel importante que as reformas desempenham na busca pela            

redução do déficit habitacional brasileiro, sendo uma opção mais acessível          

financeiramente. (ASSOCIAÇÃO BRASILEIRA DE CIMENTO PORTLAND, 2013) 

Uma reforma consiste em alterar as características de partes de um imóvel ou de              

seu todo, desde que mantendo as características de volume ou área sem            
acréscimos e a função de sua utilização atual. (ABNT NBR 16280, 2014). 

Além dos motivos de restauração, a pesquisa apresentada pela associação          

brasileira de cimento ​portland aponta que valorizar o imóvel, melhorar a estética e             
aperfeiçoar o espaço interno também são fortes motivadores na opção pela reforma.            

(ASSOCIAÇÃO BRASILEIRA DE CIMENTO PORTLAND, 2013). 

O mercado de reformas abrange mais do que apenas serviços essenciais, ele se             

estende aos segmentos de luxo e bem estar. Apesar de já possuir grande             
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representatividade no mercado da construção civil, ainda existe grande potencial a           
ser explorado. (ASSOCIAÇÃO BRASILEIRA DE CIMENTO PORTLAND, 2013). 

 

2.1.2. PARTES INTERESSADAS 

Dentro de uma reforma existem várias figuras que são importantes para que ela seja              

executada com total sucesso. Por isso, é necessário conhecer a fundo o papel de              
cada uma e os principais problemas que elas enfrentam. 

2.1.3.1 PROPRIETÁRIO  

Uma das figuras principais para a execução de uma reforma é o proprietário do              

imóvel. Ele pode ser o proprietário total da edificação ou proprietário de uma             

unidade autônoma da edificação, como um apartamento dentro de um condomínio.           
(ABNT NBR 16280, 2014). 

Ele precisa de algumas incumbências e encargos para que a obra possa caminhar             
dentro das conformidades. Essas responsabilidades se dividem em três períodos:          

Antes da obra, durante a obra e depois da obra. Por mais que tenham algumas               

especificidades para os dois tipos de proprietários, tais obrigações possuem várias           
similaridades que podem ser tratadas em conjunto. (ABNT NBR 16280, 2014). 

Vale ressaltar que, antes de iniciar a reforma, o responsável legal pela edificação             
deve: 

1. Disponibilizar o regimento interno do condomínio e o manual de operação,           

uso e manutenção da edificação atualizado da edificação. (ABNT NBR          
16280, 2014); 

2. Autorizar a entrada de insumos e pessoas contratadas para realização dos           
serviços de reforma na edificação. (ABNT NBR 16280, 2014). 

Durante a reforma, o responsável legal pela edificação deve sob a condição de risco              

iminente para a edificação, tomar as ações necessárias para mitigá-los, e assim            
preservar seu entorno ou seus usuários. É extremamente recomendável que o           

proprietário solicite informações para o profissional atuante na reforma sobre como           
evitar esses riscos. (ABNT NBR 16280, 2014). 
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Após as obras de reforma, o responsável legal pela edificação tem o dever de: 
  

1. Receber o termo de encerramento das obras elaborado pelo executante e           
seu profissional habilitado, e o manual de operação, uso e manutenção da            

edificação atualizado, nos termos da ABNT NBR 14037. (ABNT NBR 16280,           

2014); 
2. Cancelar as autorizações para entrada e circulação de insumos ou          

prestadores de serviço da obra. (ABNT NBR 16280, 2014); 
3. Arquivar toda a documentação oriunda da reforma, incluindo o termo de           

encerramento das obras emitido pelo executante. (ABNT NBR 16280, 2014). 

Assim, observa-se que, por mais que o proprietário contrate uma empresa ou            
profissional habilitado para a execução da sua reforma, é indispensável que ele            

esteja atento com as suas responsabilidades legais. (CAU/BR, 2018). 

2.1.3.2 EMPRESA  

Outra principal figura que atua no mercado de reforma são as empresas que             

executam os serviços. Como estabelecido por lei, para que a empresa seja apta             
para atuar com execução de obras ou prestação de quaisquer serviços profissionais            

referentes à engenharia, é preciso que ela se responsabilize pela obra, ficando            
sujeita à "Anotação de Responsabilidade Técnica", denominado ART. (​LEI No          

6.496.1977​). 

A anotação de responsabilidade técnica depende das duas classificações das          
empresas atuantes em reformas, na qual sua principal diferença consta no tipo de             

serviço que ela é habilitada para operar: 

1. Empresa Capacitada: organização ou pessoa que tenha recebido        

capacitação, orientação e responsabilidade de profissional habilitado e que         

trabalhe sob responsabilidade de profissional habilitado. (ABNT NBR 5674,         
2014). 

2. Empresa Especializada: organização ou profissional liberal que exerça        
função na qual são exigidas qualificação e competência técnicas específicas.          

(ABNT NBR 5674, 2014). 
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Os dois tipos de empresas devem apresentar a ART da execução dos seus             
serviços. Entretanto, as empresas ou pessoas especializadas devem apresentar         

anotações de responsabilidade técnica específicas sobre as suas especialidades.         
Estes documentos classificam as atividades e informam o nome do profissional           

responsável por elas. (ABNT NBR 16280, 2014). 

Caso a empresa ou o profissional responsável pela obra não apresente a ART no              
serviço, ele será sujeito à multa prevista no artigo 73 da L​ei nº 5.194, de 24 de                 

dezembro de 1966​  e demais combinações legais. (​LEI No 6.496,1977​). 

2.1.3.2.1 REQUISITOS A SEREM CUMPRIDOS  

Para a execução de uma reforma é necessário que a empresa responsável atenda             

aos requisitos definidos em norma, o que irá garantir a qualidade da execução do              
serviço e da gestão da obra. (ABNT NBR 16280, 2014). 

2.1.3.2.1.1 REQUISITOS PARA GESTÃO DA OBRA 

Com a finalidade de possuir uma melhor gestão da obra, os serviços de reforma              

devem atender a um plano de diretrizes que contemple (ABNT NBR 16280, 2014): 

A.  A preservação dos sistemas de segurança existentes na edificação; 
B. A apresentação de toda e qualquer modificação que altere ou comprometa a             

segurança da edificação ou do seu entorno à análise da          
incorporadora, da construtora e do projetista, dentro do prazo legal, sendo           

que após esse prazo, um responsável técnico designado pelo responsável          

legal deve efetuar a análise; 
 

C. Meios que protejam o usuário das edificações de eventuais danos ou            
prejuízos decorrentes da execução dos serviços de reforma e sua vizinhança; 

D. Descrição dos processos de forma clara e objetiva, atendendo aos           

regulamentos exigíveis para a realização das obras e sua forma de           
comunicação;  

E. O registro e a aprovação nos órgãos competentes e pelo condomínio,            
exigidos para sua execução, quando aplicável;  

F. Definição dos responsáveis e suas atribuições em todas as fases do            
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processo; 
G. Previsão de recursos para o planejamento da reforma: materiais, técnicos,           

financeiros e humanos, capazes de atender às interferências nos diferentes          
sistemas da edificação e prover informações e condições para prevenir ou           

mitigar os riscos; 

H. Garantia de que a reforma não prejudique a continuidade dos diferentes            
tipos de manutenção das edificações, após a conclusão da obra.  

2.1.3.2.1.2 REQUISITOS PARA REALIZAÇÃO DA REFORMA 

Para que se inicie a reforma é necessário que a empresa contratada elabore um              

plano de reforma. 

É definido que esse plano de reforma deve ser elaborado por profissional habilitado,             
apresentando os impactos em todos sistemas, subsistemas e equipamentos da          

edificação. (ABNT NBR 16280, 2014). 

O plano deve ser previamente encaminhado ao responsável pela edificação para           

análise antes da reforma, atendendo a todas as legislações vigentes e normas            

técnicas necessárias à realização da obra, contendo estudo que garanta a           
segurança da edificação e usuários durante e após a obra. (ABNT NBR 16280,             

2014). 

Também deve ser concedida autorização para a circulação de insumos e dos            

funcionários responsáveis pela execução da obra, com seus horários de trabalho.           

(ABNT NBR 16280, 2014). 

Dentre os principais aspectos técnicos devem ser apresentados os ​projetos,          

desenhos, memoriais descritivos e referências técnicas​, quando aplicáveis. Além         
disso, o escopo dos serviços a serem realizados, localização, implicações e           

cronograma da reforma. (ABNT NBR 16280, 2014). 

É também necessário, quando aplicável, identificação de atividades que propiciem          
ruídos e materiais tóxicos, combustíveis e inflamáveis. Como igualmente um          

planejamento de descarte de resíduos e estabelecimento do local de          
armazenamento dos insumos que serão empregados na obra. (ABNT NBR 16280,           

2014). 
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Dessa forma, a responsabilidade técnica pelo projeto, pela execução e pela           
supervisão das obras, quando aplicável, deve ser documentada de forma legal e            

apresentada para a nomeação do respectivo interveniente. (ABNT NBR 16280,          
2014). 

Outro fato relevante é que todas as alterações ocorridas nas áreas privativas das             

edificações que afetem ou alterem quaisquer sistemas ou estrutura da edificação ou            
da unidade devem ser documentadas e comunicadas ao responsável legal da           

edificação antes do início da obra (ABNT NBR 16280, 2014). 

Dessa maneira, a figura 4 representa o fluxograma simplificado de uma obra de             

reforma, definido pela norma.  
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Figura 4 -  Modelo de fluxo de gestão de obras de reformas em edificações. 

 
Fonte​: ABNT NBR 16280 (2014). 

 

21 
 



2.1.3.3 MÃO DE OBRA 

A construção civil é o ramo de serviço que mais absorve trabalhadores, estes em              

sua grande maioria com baixo índice de escolaridade e qualificação profissional           
comparado com outros setores. Ela ainda é o segmento que tem a maior             

participação no Produto Interno Bruto com 64,7% do total da cadeia produtiva do             

país. (CBIC, 2012). 

Aliado à grande absorção de trabalhadores para a construção civil, encontram-se           

fatores como alta rotatividade da mão de obra, onde boa parte desses trabalhadores             
nunca passou por um curso de qualificação e aperfeiçoamento, ocasionando          

elevados índices de acidentes de trabalho. (BUFFON, 2015). 

Isso acaba sendo um grande problema para o setor, visto que, para uma empresa              
construir ou reformar com qualidade e baixo custo não depende somente das            

técnicas ou dos tipos de materiais empregados, mas também da mão de obra             
empregada. (FARRAH, 1996). 

Dessa maneira, caso eles não tenham tido o devido treinamento, pode ocasionar            

erros de execução, retrabalho, acidentes de trabalho e, consequentemente,         
prejuízos financeiros para a empresa. (FARRAH, 1996) 

Dessa forma, o desempenho das empresas atuantes neste setor possui correlação           
de dependência com o desempenho do trabalhador que é responsável por           

determinada função ou setor de trabalho. (BUFFON, 2015). 

Partindo deste princípio, as empresas devem adotar estratégias focadas em          
aprimorar sua mão de obra, trabalhando com duas frentes de suma importância: a             

qualificação dos trabalhadores envolvidos e sua retenção no quadro de funcionários.           
(CARVALHO, 2011). 

2.1.4 TIPOS DE SERVIÇO 

 
Há quatro tipos de serviços de construção civil que muitas vezes se confundem e              

geram dúvidas quanto à sua conceituação:  

1. Reforma: A reforma da edificação consiste em uma alteração nas condições           
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da edificação existente com ou sem mudança de função, visando recuperar,           
melhorar ou ampliar suas condições de habitabilidade, uso ou segurança, e           

que não seja manutenção. (ABNT NBR 16280, 2014). 
2. Manutenção: ​A manutenção é o conjunto de atividades a serem realizadas           

para conservar ou recuperar a capacidade funcional da edificação e de suas            

partes constituintes, de forma a atender às necessidades e segurança dos           
seus usuários. (ABNT NBR 5674, 2014). 

3. Retrofit: envolve uma série de ações de modernização e readequação de           
instalações e sistemas, de forma a respeitar novas normas, reduzir custos           

operacionais e de manutenção de uma edificação. O ​retrofit de uma           

edificação muitas vezes é acompanhado de uma atualização arquitetônica da          
mesma. (PEREIRA, 2017). 

4. Restauração: ​A restauração de edificações tem o objetivo de recuperar suas           
características originais, conforme ocorre nos casos de patrimônios artísticos         

e culturais. (CROCE, MELLO e AZEVEDO, 2008). 

Dentre as principais atividades relacionadas à reforma, algumas se destacam.          
Dentre elas, é possível enxergar quais são os sistemas da construção civil, qual é a               

sua definição e qual é o tipo de empresa que preenche os requisitos para              
executá-las. (ABNT NBR 16280, 2014). O quadro 1 detalha melhor esses aspectos: 

Quadro 1 - Sistema, atividade e responsável pela reforma. 
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SISTEMA ATIVIDADE RESPONSÁVEL 

Equipamentos 
Industrializados 
 

Qualquer reforma para instalação de     
equipamentos industrializados, com   
características diferentes das previstas    
originalmente em projeto.  

Empresa 
especializada 

Reforma para continuidade de uso do      
equipamento. 

Empresa 
capacitada 

Hidrossanitário, Prevenção  
e combate a incêndio,    
Instalações elétricas,  
Instalações de gás, Dados    

Qualquer reforma para alteração do sistema      
ou adequação para instalação de     
equipamentos com demanda diferente do     
originalmente projetado. 

Empresa 
especializada 
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e comunicação, Automação   
e Ar-condicionado,  
ventilação e exaustão. 

Reforma de dispositivos com manutenção     
das características originais. 

Empresa 
capacitada 

Novos componentes à 

Edificação  

 

A instalação de qualquer componente à      
edificação, não previsto no projeto original ou       
em desacordo com o manual de uso,       
operação e manutenção do edifício ou      
memorial descritivo Qualquer obra que     
implique alteração de áreas da edificação ou       
da unidade autônoma. 

Empresa 
especializada 

Revestimentos 

 

Troca de revestimentos desde que não sejam       
utilizados marteletes ou ferramentas de alto      
impacto, para retirada do revestimento     
anterior. 

Empresa 
especializada 

Troca de revestimentos com uso de      
marteletes ou ferramentas de alto impacto,      
para retirada do revestimento anterior. 

Empresa 
capacitada 

Impermeabilização 

 

Qualquer reforma para substituição ou que      
interfira na integridade ou na proteção      
mecânica 

Empresa 
especializada 

Vedação Qualquer reforma que interfira na integridade,      
alteração de disposição original, retirada ou      
inserção de novos elementos.  

Empresa 
especializada 

Esquadrias e  
fachada-cortina 
 

Qualquer reforma, para alteração do sistema      
ou adequação para instalação de esquadrias      
ou fachada-cortina e seus componentes com      
especificação diferente a originalmente    
projetada 

Empresa 
especializada 

Reforma ou substituição de componentes     
com manutenção das características originais 

Empresa 
capacitada 

Estrutura Reformas referentes à: 
● Furos e aberturas; 
● Alteração de seção de elementos     

estruturais; 

Empresa 
especializada 



 

Fonte: ​ABNT NBR 16280 (2016). 
 

2.2 NEGÓCIOS DIGITAIS 

2.2.1 CARACTERIZAÇÃO 

Desde o surgimento da internet e com a evolução das demais tecnologias            
digitais, a economia começou a passar por mais um processo de evolução. Esse             

processo deu início à chamada economia digital, a qual possui como característica a             
presença de tecnologia da informação como influenciadora dos negócios. Em 2018,           

a economia relacionada aos meios digitais já representava 22,5% da economia           

mundial. (SEBRAE, 2018). 

Alguns elementos influenciam na adequação de empresas a essa nova era digital.            

Esses elementos, representados pelo acrônimo SMACIT são: Social, ​Mobile​,         
Analytics, Cloud​ (Nuvem) e Internet das Coisas. ​(ROSS; BEATH; MOCKER, 2019) 

Como ilustrados na figura 5, podemos entender cada um deles como: 

● Social​: refere-se às tecnologias que permitem interação e compartilhamento         
de conteúdos; 

● Mobile​: diz respeito aos dispositivos móveis muito representados pelos         
smartphones; 

● Analytics​: trata-se do monitoramento de usuário pela interpretação de dados          

coletados; 
● Cloud (nuvem): refere-se à tecnologia que permite a armazenagem de          
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● Alteração do carregamento previsto no     
projeto que implique aumento ou     
redução de carga; 

● Reforços estruturais; 
● Recuperação estrutural; 
● Restauração estrutural; 
● Alteração de área construída; 
● Alteração da função ou do uso da       

edificação ou de parte; 
● Remoção ou acréscimo de parede 



dados em um ambiente virtual compartilhado; 
● Internet das coisas: é a interatividade entre aparelhos e a internet, visando            

uma conectividade entre todas as coisas. 

Figura 5 - Elementos SMACIT 

 

Fonte:​ ROSS (2014​). 

Uma vez compreendidos os elementos, vale ressaltar que a aplicação de cada um             
deles separadamente não coopera para o sucesso de um negócio digital e não             

possibilita as vantagens desse modelo de negócios. O sucesso de um negócio            
digital consiste na aplicação integrada desses elementos, o que traz como           

essencial, portanto, a construção de uma arquitetura que organize cada um dos            

elementos em um único sistema. ​(ROSS, 2014). 

Como esquematizado na Figura 6, a arquitetura tem papel vital na eficiência de             

resposta aos estímulos do mercado. Quando bem estruturada, permite uma boa           

relação entre os elementos do negócio, gerando uma grande possibilidade de           
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correlações entre os dados e uma alta velocidade de processamento de           
informações.​ ​(ROSS, 2014). 

Figura 6 - Esquematização de arquitetura de um sistema 

 

Fonte: ROSS, (2014) – traduzido pelos autores. 

 

Negócios já robustos tendem a apresentar certa dificuldade em sua adaptação para            

um sistema único, já que seus processos possuem maiores graus de complexidade            
e envolvem um maior nível de hierarquia organizacional no momento de tomada de             

decisão. Dessa maneira, desenvolver soluções digitais com integrações entre         
esses processos é um desafio.(​ROSS; BEATH; MOCKER, 2019)​. 

Nesse ponto, os negócios que possuem processos simples possuem uma ligeira           

vantagem, já que é possível realizar uma rápida adaptação. ​Ainda que pequena,             

esta se apresenta como uma vantagem relevante, que inclusive justifica o           

crescimento do número de ​startups​, empresas nas quais o digital está fortemente            

ligado ao modelo de negócios. (​ROSS; BEATH; MOCKER, 2019) 
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Todos esses elementos, combinados ou não, fornecem três novas características          
aos negócios atuais: 

● Registro de dados: possibilitam a realização de análises mais completas a           
respeito do comportamento e necessidades dos consumidores;  

● Conectividade ilimitada: permitindo uma conexão ininterrupta entre       

companhias, clientes e demais partes interessadas;  
● Alta capacidade de processamento de informações​: podendo assimilar        

uma maior quantidade de informações em um menor período, o que viabiliza            
tomada de decisões mais rápidas e constantes. 

Todo esse conjunto de novas possibilidades traz consigo uma série de mudanças            

no contexto do mercado. A tecnologia já é amplamente difundida e acessível e             
agora, apenas possuir informação não se mostra suficiente em um negócio. Faz-se            

necessário gerar melhores informações para atender de maneira ainda mais          
completa os consumidores, que acabam por se tornar mais exigentes, nesse           

cenário com grande oferta de tecnologia e soluções das mais variadas. (JOHNSON,            

2018). 

O fator que permanece responsável pelo sucesso das empresas é um modelo de             

negócio sólido e com uma proposta de valor bem estabelecida. Finalmente, a            
tecnologia é apenas mais uma poderosa ferramenta de fortalecimento da proposta           

de valor e de escalabilidade do modelo de negócios. No entanto, apenas possuir             

uma solução digital não é o suficiente. (JOHNSON, 2018). 

2.2.2 ESCALABILIDADE 

A escalabilidade é um termo amplo e ambíguo que pode ser tratado de maneira              
diferente por diferentes ramos de estudo. ​(GERALDI, 2014)​. 

Para uma análise voltada para aspectos econômicos, ela pode ser vista como a             

relação entre a capacidade e os custos totais de produção. É considerável haver             
ganhos de escalabilidade quando, em um momento de expansão, os ganhos           

relacionados ao aumento da produção são maiores que seus custos totais           
(BANNOCK, 2003). 

Para a área da tecnologia da informação ela pode ser caracterizada como a             
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capacidade de um sistema processar volumes crescentes de trabalho sem piorar           
seu desempenho. (BONDI, 2010). 

Para uma melhor compreensão desse termo nos negócios digitais, é preciso           
mesclar as duas concepções, tanto de economia quanto a de tecnologia da            

informação ​(GERALDI, 2014). Para a Associação Brasileira de Startups, a          

escalabilidade em negócios digitais é caracterizada por: 

● Produtos ou serviços que podem crescer com escala, ou seja, aumentar a            

receita, através do número de clientes e vendas, de forma que esse            
crescimento seja maior do que seus custos envolvidos, resultando em          

maiores lucros. É característica da escalabilidade que o crescimento do          

negócio não interfira nas suas principais características e qualidades.         
(ABSTARTUP, 2014). 

A escalabilidade é um dos termos mais importantes quando se trata de um negócio              
digital, visto que ela é fundamental para o sucesso ou o fracasso da empresa. Um               

fator determinante para o investimento em um negócio é ele possuir a característica             

de escalável, já que ele define a eficiência produtiva, alcançam uma maior            
rentabilidade e dão um maior retorno financeiro. ​(GERALDI, 2014) 

Definir um nível de escalabilidade de um negócio é impreciso, porém é possível             
indicar a potencial de escala através de uma análise de fatores específicos, sendo             

eles: tecnologia envolvida na solução, o tamanho de mercado do negócio e a             

possibilidade de um crescimento sustentável ​(GERALDI, 2014)​. 

2.2.2.1.Tecnologia 

A tecnologia encontra um papel determinante para que um negócio digital se            
transforme em escalável. Ela é a figura responsável por permitir a escalabilidade            

através de dar ao negócio a possibilidade da conectividade ilimitada, ou seja,            

conexão ininterrupta entre as partes. ​(ROSS; BEATH; MOCKER, 2019).  

Outro papel fundamental da tecnologia na escalabilidade de um negócio está na            

possibilidade de automatizar processos. Isso contribui para a redução de recursos           
humanos necessários para a operação da empresa, o que, consequentemente,          

diminui seus custos.​(HOFMANN; SAMP; URBACH, 2019). 
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Vale ressaltar que a automação de processos não quer dizer reduzir a quantidade             
de funcionários na empresa, mas sim em substituir atividades repetitivas, que           

podem ser podem ser automatizadas. Isso contribui para que os colaboradores da            
empresa realizem tarefas que agregam maior valor, como relacionadas a aspectos           

estratégicos. ​(HOFMANN; SAMP; URBACH, 2019) 

Com isso, a automação de processos em uma empresa contribui para a diminuição             
da ineficiência, que é um dos principais fatores que impedem a escalabilidade. As             

automações de processos podem contribuir com a redução de até 45% dos custos             
de um negócio. (CLYNE; HENRY; JUSTINE, 2016). 

A demanda para essa área é crescente, o que pode ser observado na figura 9, que                

representa a quantidade de softwares focados em automações que foram          
desenvolvidos nos últimos anos para o setor de indústrias. (CLYNE; HENRY;           

JUSTINE, 2016). 

Figura 7 - Quantidade de softwares de automação no setor da indústria. 

. 

Figura 7: (CLYNE; HENRY; JUSTINE, 2016) 

2.2.2.2. Mercado Total Disponível  

O Mercado Total Disponível representa a demanda total do mercado por um produto             

ou serviço. Ele é um dos grandes fatores para analisar se uma solução pode ser               
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escalável ou não. ​(GERALDI, 2014)​. 

É pouco provável de escalar um negócio ou produto cujo Mercado Total Disponível             

para o produto ou serviço for pequeno. Para a obtenção de ganhos de escala é               
preciso atingir um alto volume de clientes, o que se mostra inviável em um mercado               

pequeno.  (AULET, 2013). 

Quando o negócio se direciona para um segmento que possui um Mercado Total             
Disponível grande, com um alto potencial de crescimento, o negócio precisa           

conquistar apenas uma pequena parcela do mercado para se ter grandes receitas, o             
que facilita o retorno financeiro da empresa. (AULET, 2013). 

2.2.2.3 Crescimento Sustentável 

A busca incessante pelo crescimento pode fazer com que o negócio deixe de ser              
rentável e comece a dar prejuízo, necessitando de incessantes investimentos          

externos para continuar a sua operação.  

Para evitar que isso ocorra, é necessário buscar um crescimento sustentável, ou            

seja, que se baseie na rentabilidade do negócio, em que a relação entre receita e               

custo seja positiva. ​(VISCONTI, 2018) 

É possível identificar alguns negócios que escalaram sem ter como o foco            

lucratividade, mas sim a aquisição de novos clientes. Esses negócios têm como            
principais referências o Uber e o ​Spotify. Porém, é importante ressaltar que esses             

tipo de empresa são exceção e não regra para o crescimento de um negócio digital               

(VISCONTI, 2018)​. 

Quando é escalado com prejuízo, as chances de falência do negócio futuramente            

são muito maiores do que se ele crescer dando lucro desde o início. Por isso é                
importante estar sempre analisando métricas de rentabilidade do negócio         

(VISCONTI, 2018). 

Os dois principais indicadores que permitem medir se um negócio está pronto para             
um crescimento rentável, ou seja, que ele seja escalado de forma sustentável são:             

O Custo de Aquisição de Cliente (CAC) e o ​Lifetime Value ​(LTV), que também pode               
ser denominado ciclo de vida do cliente (RAMACHANDRAN, 2006). 
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É importante ressaltar que, em negócios digitais, é possível metrificar esses           
indicadores com certa facilidade, uma vez que se tem o histórico de compra do              

usuário rastreado. (RAMACHANDRAN, 2006). 

2.2.2.3.1 Custo de Aquisição do Cliente (CAC) 

O custo de aquisição de cliente é o investimento médio que é feito diretamente para               

conquistar novos clientes. Na maioria das empresas, esse custo está relacionado           
com as áreas de Marketing e Vendas. Essa métrica pode ser calculada através da              

fórmula 1: (RAMACHANDRAN, 2006). 

.AC C = Quantidade de novos clientes 
V alor investido para aquisição de novos clientes  

Fórmula 1: Equação para cálculo do CAC  

O custo de aquisição não é uma métrica constante, ele varia a cada mês, por isso, é                 
importante ele ser monitorado constantemente, sempre de perto        

(RAMACHANDRAN, 2006). 

2.3.2.3.2 Ciclo de vida do Cliente (LTV) 

O Ciclo de vida do Cliente, também conhecido como ​Lifetime Value (LTV) é uma              

métrica que projeta o valor que um cliente deixa ao longo da sua relação com a                
empresa. É o valor de receita que é gerado por um único comprador, ou seja, o                

montante gerado partir de compras e aquisição de serviços durante o período de             
relacionamento com a empresa.(RAMACHANDRAN, 2006). 

O foco desse indicador está na retenção e recorrência de compras pelos clientes.             

Ele busca, analisando comportamentos específicos, maximizar o valor de         
faturamento gasto por cada consumidor do serviço ou produto (RAMACHANDRAN,          

2006).  

Esse é um dos principais indicadores de um negócio digital, porque, segundo um             

estudo realizado pela ​Harvard Business Review​, adquirir um cliente novo pode           

custar de 5 a 25 vezes mais do que manter um atual cliente. (GALLO, 2014).  

Além disso, outro estudo, este realizado pela ​Bain & Company​, indica que um             

aumento de 5% na retenção de clientes pode trazer um aumento de lucratividade de              

32 
 



25% a 95% dependendo do segmento de mercado que a empresa atua            
(REICHHELD, 2010).  

Dessa maneira, para calcular o ciclo de vida do cliente fórmula 2, descrita abaixo: 

TV  ticket médio × média de compras por cliente × tempo de relacionamentoL =   
Fórmula 2: Equação para cálculo do LTV  

Nessa fórmula, o ticket médio representa o valor médio gasto pelo cliente na compra              

ou contratação de um serviço, a média de compras por cliente representa            
quantidade média de vezes que ele realizou essa transação e o tempo de             

relacionamento é o tempo total que ele utilizou a solução dessa empresa.            

(REICHHELD, 2010).  

Assim como o CAC, o LTV é uma métrica que possui diversas alterações ao longo               

do tempo, por isso, também deve ser sempre monitorada. .(RAMACHANDRAN,          
2006). 

2.2.2.3.3  Relação entre Custo de Aquisição de Cliente e ​Lifetime Value 

Para que um negócio tenha um crescimento sustentável, e assim, atingir ganhos de             
escala no momento de expansão, é extremamente necessário identificar quem são           

os clientes que dão lucro para a empresa. (RAMACHANDRAN, 2006). 

Um cliente lucrativo é aquele cliente que, ao longo do tempo, produz uma receita              

que excede os seus custos relacionados a sua atração, venda e atendimento. O             

que, em outras palavras, significa que o seu ​Lifetime Value é maior do que o Custo                
de Aquisição do Cliente (RAMACHANDRAN, 2006). 

2.3. STARTUPS E MODELOS DE NEGÓCIOS 

2.3.1 STARTUPS  

Durante a Década de 90, acompanhando o aumento do acesso à internet e o              

cenário favorável economicamente, surgiram nos Estados Unidos uma série de          
empresas de tecnologia, que ficaram conhecidas como as ​pontocom. ​(THIEL, 2014)           

(STARTSE, 2016)​. 

Essas empresas, que viriam a ser chamadas de ​startups, tinham como base o uso              
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de tecnologia alocada na internet. Além desse, existem alguns outros traços que            
são característicos de uma startup, que são as condições de grande incerteza às             

quais estão sujeitas e seus modelos de negócio inovadores que devem ser sempre             
baseados em solucionar um problema real de um cliente, sendo ao mesmo tempo             

repetível, escalável e rentável para a empresa, aspectos que tornam as soluções            

digitais muitas vezes essencial à manutenção desse tipo de empresa. ​(RIES, 2011)            
(STARTSE, 2016)​. 

Startups possuem quatro fases em sua evolução. Em cada uma delas a startup tem              
níveis diferentes de maturidade, acarretando objetivos e desafios distintos. 

A primeira fase é a fase de ideação. Nela a empresa ainda está baseada em ideias                

e hipóteses a respeito da solução, do cliente, da maneira de distribuição e dos              
demais aspectos de sua existência. Nessa fase a empresa tem como principal            

objetivo validar sua hipótese para que então comece a operar. (AB STARTUPS,             
2019) 

Realizar boas validações durante a fase de ideação é essencial para que a empresa              

possa crescer de maneira sólida e sustentável. Dessas validações consolida-se o           
modelo de negócios da empresa que vai constituir a base para toda a sua evolução.               

(RIES, 2011)​. 

As validações ocorrem por meios de testes, que normalmente são realizados com o             

uso de mínimos produtos viáveis. Como o próprio nome já diz, trata-se do mínimo              

produto necessário para validar de maneira confiável a hipótese, ou seja, para            
confirmar a aderência do mercado à solução proposta. Para isso, inicia-se com o             

desenvolvimento de uma solução enxuta e manual até que a mesma seja de fato              
validada, para que, finalmente, ela se transforme em uma solução mais robusta e             

digitalizada. ​(RIES, 2011)​.  

As validações perduram durante toda a vida da ​startup​, no entanto, as iniciais             
podem ser consideradas as mais críticas já que são elas que irão ditar o rumo da                

empresa, através da formatação do seu modelo de negócio. ​(RIES, 2011)​.  

A segunda fase de uma ​startup ​é a de operação. Nela, a empresa já possui um                

produto mais bem definido e começa a inseri-lo de fato no mercado. Nessa fase, a               
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empresa começa a entender melhor quais devem ser seus indicadores chave, como            
mensurar o sucesso da sua operação, além de compreender melhor o seu cliente e              

como seu produto o beneficia. ​ (AB STARTUPS, 2019) 

A terceira fase é a fase de tração. Nela a empresa já possui conhecimento do seu                

próprio negócio e do mercado em que está inserida. Seu objetivo principal é ganhar              

escala. Nessa fase, uma solução baseada no digital é essencial, pois permite que a              
solução seja repetível e escalável. Um bom modelo de negócios também é            

essencial, uma vez que a escala não pode afetar a capacidade da empresa de gerar               
receita e entregar uma boa solução ao cliente. ​(AB STARTUPS, 2019)​. 

A última fase é a fase de ​scale up. ​Alguns estudiosos nem consideram a empresa               

nessa fase como uma startup, pois ela já cresceu de maneira sustentável 20% ao              
ano durante 3 anos seguidos, em faturamento ou em número de funcionários. É o              

último nível de maturidade de uma startup. ​(AB STARTUPS, 2019)​. 

2.3.2 MODELO DE NEGÓCIOS 

O conceito de modelo de negócio adquiriu grande relevância a partir do início da              

revolução digital, com o surgimento das empresas de tecnologia. A partir delas,            
surgiram novas possibilidades de como se relacionar e entregar valor aos clientes            

(MCGRAW-HILL; IRWIN, 2001). 

Porém, o conceito de modelo de negócios ainda não é completamente claro e, por              

vezes, ambíguo. Isso ocorre porque ele não possui uma definição unificada, o que             

abre margem para diferentes interpretações. (AMMAR; OUAKOUAK; 2015). 

O grande desafio em determinar um conceito para o tema modelo de negócios é              

que este deve ser simples, relevante e intuitivamente compreensível, ao mesmo           
tempo em que não simplifique demais a complexidade do funcionamento de uma            

empresa. (OSTERWALDER; PIGNEUR, 2010). 

Contudo, por mais que o Modelo de Negócio possui diversas definições, seu grande             
objetivo é responder a pergunta de co​mo gerar receita por meio do negócio que for               

proposto​. Essa pergunta busca elucidar a lógica econômica com que a empresa            
entrega valor para o cliente com o seu custo apropriado. (AMMAR; OUAKOUAK;            

2015). 
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Dentre as abordagens propostas para definir um modelo de negócios, destaca-se a            
que o define como a constituição de quatro elementos principais, que são proposta             

de valor, Fórmula de Lucro, Recursos-Chave e Processos-Chave. Essa abordagem          
é nomeada modelo das quatro caixas, esquematizado na Figura 8. (JOHNSON,           

2018). 

 

Figura 8: Modelo de Negócios das quatro caixas 

 

Fonte: JOHNSON (2018) 

 

2.3.2.1 PROPOSTA DE VALOR  

 
Dentro do modelo de negócio, a Proposta de Valor é definida como a maneira com               
a qual as empresas criam valor para um determinado segmento de consumidores            

por um determinado preço. (JOHNSON; 2018). 

A proposta de valor é composta por dois conceitos: problema a ser resolvido             

(job-to-be-done​) e a oferta. O primeiro busca entender exatamente qual o desejo ou             

necessidade que precisa ser atendida. Já o segundo representa como a solução            
será entregue. (JOHNSON, 2018) 
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Portanto, a proposta de valor deve ajudar os consumidores a resolverem um            
problema importante ou satisfazer um desejo, o ​job-to-be-done, da maneira mais           

eficiente, confiável, conveniente e acessível, a oferta. (JOHNSON, 2018). 

Para desenhar uma nova proposta de valor, é preciso parar de imaginar os tipos de               

produtos e serviços que as pessoas estão querendo comprar, mas sim entender            

como solucionar o problema em uma determinada situação. (JOHNSON, 2018). 

Para isso, necessita-se que a empresa entenda profundamente todas as dimensões           

do problema escolhido, incluindo o processo de como resolvê-lo, para que, assim,            
ela possa desenhar a sua proposta de valor coerente com as necessidades reais             

dos consumidores. (JOHNSON; CHRISTENSEN; KAGERMANN, 2008). 

Uma Proposta de Valor focada no problema é peça fundamental e o grande             
diferencial para o sucesso de todos os modelos de negócio. (JOHNSON, 2018). 

O impacto de uma proposta de valor deriva das três métricas: 

1. O quão importante é o problema a ser resolvido para os consumidores. 

2. Quão satisfeitos os consumidores estão com as atuais soluções. 

3. Como será aceita a oferta da solução pelos consumidores. 

Dessa maneira, para criar uma boa proposta de valor ou maximizar uma já             

existente, podem ser seguidos os seguintes passos: 

1. Encontrar um grande problema que é mal satisfeito hoje pelos consumidores; 

2. Desenvolver a oferta de uma solução alternativa pelo preço apropriado. 

 

2.1.1 FÓRMULA DE LUCRO  

A fórmula de lucro se dá pela maneira como a empresa gera lucro a partir da sua                 
proposta de valor. (JOHNSON; CHRISTENSEN; KAGERMANN; 2008). 

Sua estrutura de custos e receitas permite entender algumas propriedades do           

negócio, como por exemplo qual a dimensão mínima necessária do negócio para            
que ele atinja o ponto de equilíbrio, quando sua receita é igual aos seus custos, ou                

até mesmo seu padrão de escalabilidade de receita para um determinado valor de             
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investimento. (JOHNSON, 2010); 

Essa fórmula é composta por dois fatores essenciais. São eles, o modelo de receita              

e a estrutura de custos. (JOHNSON, 2018). 

2.1.1.1 MODELOS DE RECEITA 

O modelo de receita consiste no potencial de receita que a empresa possui. É o               

resultado do total de vendas realizadas multiplicado pelo preço final ofertado, como            
pode ser visto através da fórmula 3. (JOHNSON, 2018). 

odelo de receita uantidade de vendas preço do produtoM = q *   
Fórmula 3: Cálculo do modelo de Receita (JOHNSON, 2018) 

Portanto, para a empresa entender sobre seu modelo de receita ela precisa estudar             
esses dois aspectos, definindo o seu preço e estimando o seu potencial de venda.              

(JOHNSON, 2018). 

A definição do preço segue processos distintos a depender do tipo de negócio             

proposto. Em negócios de baixo custo e público com menor potencial de compras,             

normalmente o ponto de partida para a precificação é o teto de preço que pode ser                
adquirido pelo consumidor. No caso de um negócio de alto padrão, onde os clientes              

possuem um potencial de compras maior, o preço final parte dos custos básicos             
necessários para entregar a sua proposta de valor. (JOHNSON, 2018). 

A definição do volume potencial de vendas depende da capacidade da oferta, uma             

vez que não é possível vender mais do que se pode entregar ou produzir, e do                
tamanho do mercado a ser atendido. (JOHNSON, 2018). 

Além dessas duas variáveis, também compõem os modelos de receita, novos           
produtos ou serviços que podem ser ofertados para os mesmos clientes.           

(JOHNSON, 2018). 

Ao final desse processo de determinação do modelo de receita, é pertinente que se              
tenha a resposta para as seguintes perguntas: 

1. Quantos clientes a empresa terá no total? 
2. Quantas unidades por cliente por transação serão vendidas? 
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3. Quantas transações cada cliente fará? 

 

2.1.1.2 ESTRUTURA DE CUSTOS 

A estrutura de custo varia bastante de acordo com o estilo do negócio. Ele pode               

apresentar 4 características. São elas custos fixos, variáveis, economia de escala.           

(OSTERWALDER; PIGNEUR, 2010). 

Os custos fixos são custos referentes à estrutura do negócio e essencialmente não             

variam de acordo com o aumento ou diminuição na produção. Exemplos de custos             
fixos são aluguéis, salários. (OSTERWALDER; PIGNEUR , 2010) 

Custos variáveis, como o nome sugere, variam de acordo com o volume de             

produção. (OSTERWALDER; PIGNEUR, 2010) Um exemplo de custo variável é a           
matéria-prima para produzir um determinado artigo. 

Economia de escala pode estar presente ou não na estrutura de custo. Ela é uma               
relação em que se ganha eficiência financeira com o aumento na produção e venda              

de um produto. (OSTERWALDER; PIGNEUR, 2010). Os custos tendem a reduzir           

como pode-se observar na Figura 9, e o lucro tende a aumentar. 

Figura 9 - Exemplificação da economia de escala. 
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Fonte: (​OSTERWALDER; PIGNEUR, 2010). 

2.1.2 RECURSOS-CHAVE  

 
Os Recursos Chaves de uma modelo de negócio são os recursos, como pessoas,             

tecnologia, produtos, instalações, equipamentos e financiamento necessários para        
conseguir entregar a proposta de valor para os consumidores. (OSTERWALDER;          

PIGNEUR, 2010). 

Ainda que para entregar a proposta de valor geralmente seja necessária uma vasta             
gama de recursos, apenas alguns deles são as chaves, que traduzem o sucesso ou              

o fracasso de um modelo de negócio. (JOHNSON, 2018). 

Para isso, é necessário entender qual é a combinação de recursos que            

potencializam a proposta de valor para o cliente e a fórmula de lucro da empresa,               

buscando a melhor maneira com a qual eles interagem. (JOHNSON;          
CHRISTENSEN; KAGERMANN, 2008). É importante ressaltar que diferentes        

segmentos tipos de empresa devem focar em diferentes recursos, sempre pautados           
pela proposta de valor. (JOHNSON, 2018). 

Outro aspecto importante é que, com uma tendência de maior conexão entre as             

empresas, os recursos, por vezes, não possuem a necessidade de estar dentro da             
cadeia produtiva da empresa, sendo assim, terceirizados. (JOHNSON, 2018). 

2.1.3 PROCESSOS-CHAVE 

 
Os processos chave presentes em um modelo de negócio são processos           
recorrentes e representam atividades críticas, que precisam ser entregues         

consistentemente. Dentre eles, destacam-se os processos de fabricação, vendas,         

serviço, treinamento, desenvolvimento, orçamento e planejamento.      
(OSTERWALDER; PIGNEUR, 2010). 

Assim como os recursos, o número de processos de uma empresa pode ser vasto.              
Porém é importante focar naqueles que são os processos chave, que são os             

cruciais para atingir a proposta de valor e fórmula de lucro de maneira mais              

eficiente. (JOHNSON, 2018) 
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Para que um negócio tenha sucesso, e realmente consiga entregar sua proposta de             
valor e atingir sua fórmula de lucro, é necessário que exista uma forte sinergia entre               

os processos chave e os recursos chaves. Por isso é importante entender como             
eles se encaixam e combinam. (JOHNSON, 2018). 

3. METODOLOGIA 

3.1 CARACTERIZAÇÃO 

A metodologia científica, como a própria etimologia do nome já diz (“meta” = ao              

largo; “odos” = caminho; “logos” = discurso, estudo) define procedimentos ou           
caminhos para o estudo de algum objeto ou acontecimento. (PRODANOV,          

FREITAS, 2013). 

Sua importância se dá por validar os resultados obtidos de tais procedimentos e             
técnicas aplicadas. Sem uma metodologia bem estabelecida embasando um         

experimento, seu resultado seria de cunho questionável. (PRODANOV, FREITAS,         
2013). 

É importante frisar que a metodologia compõe um dos aspectos de uma pesquisa             

científica, que tem por objetivo gerar um conhecimento científico a partir de um             
questionamento inicial. (GERHARDT, SILVEIRA, 2009). 

Ainda sobre a composição de uma pesquisa científica, existe uma série de            
classificações que surgem a partir dos objetivos, métodos e demais características           

da mesma, como se pode observar na figura 10. (PRODANOV, FREITAS, 2013). 
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Figura 10 - Classificação das pesquisas científicas 

 

Fonte: (PRODANOV, FREITAS, 2013). 

I. Quanto à natureza: 
A. Pesquisa Básica: tipo de pesquisa que não objetiva aplicação do          

resultado em algum caso real. Normalmente serve de aprofundamento         

em algum tema para gerar algum novo embasamento teórico         
científico; 

 
B. Pesquisa Aplicada: tipo de pesquisa que objetiva apresentar        

resultados práticos aplicáveis à uma situação real. 

 

II. Quanto aos Objetivos: 

A. Pesquisa Exploratória: tipo de pesquisa que serve como um         
levantamento inicial sobre determinado assunto. Normalmente      

utilizadas para desenvolver, esclarecer ou modificar conceitos e ideias.         

(GIL, 2008). Seu perfil permite um planejamento menos rígido e maior           
variação na estrutura de pesquisas e entrevistas. (PRODANOV,        
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FREITAS, 2013). 
 

B. Pesquisa Descritiva: esse tipo de pesquisa visa descrever, analisar e          
ordenar fenômenos, fatos e dados observados. Nela não são feitos          

nenhum tipo de manipulação da amostra ou do experimento.         

(PRODANOV, FREITAS, 2013). 
 

C. Pesquisa Explicativa: esse tipo de pesquisa objetiva explicar o porquê          
da ocorrência de algum fenômeno. Ela tem por característica         

aprofundar no estudo da realidade para descobrir as causas e fatores           

determinantes para a ocorrência das coisas. (PRODANOV, FREITAS,        
2013). 

 

III. Quanto aos Procedimentos: 

A. Pesquisa Bibliográfica: a pesquisa bibliográfica tem como objetivo        

realizar um compilado a respeito de um determinado assunto. É          
normalmente feito por meio de levantamento e contraste de pesquisas          

e estudos realizados previamente. (PRODANOV, FREITAS, 2013). 
 

B. Pesquisa Documental: esse tipo de pesquisa muito se assemelha à          

pesquisa bibliográfica. No entanto, utiliza como fonte de estudo,         
materiais menos estruturados e sem análises estabelecidas, como é o          

caso das pesquisas bibliográficas que se utilizam de artigos científicos,          
por exemplo. (PRODANOV, FREITAS, 2013).  

 

C. Pesquisa Experimental: esse tipo de pesquisa tem como objetivo         
testar hipóteses para determinados problemas. Seu planejamento é        

seguido de maneira mais rigorosa de forma a manter os padrões           
estabelecidos previamente e garantir a confiança nos resultados        

obtidos. (GERHARDT, SILVEIRA, 2009).  

 
D. Estudo de caso: um estudo de caso consiste em um estudo           

aprofundado de um fenômeno, indivíduo ou grupo específico em         
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condições reais de ocorrência. Tem como característica a análise de          
um panorama em um contexto cotidiano. (PRODANOV, FREITAS,        

2013). 

 

3.2. TIPO DE ESTUDO 

A definição de qual será o tipo de metodologia que será abordado no estudo, é               
necessário revisitar o objetivo da pesquisa científica e formular os questionamentos           

que ela busca responder. 

Como objetivo principal do trabalho deve-se analisar os principais fatores para a            

criação de um negócio online no ramo de reformas, levando em consideração os             

novos modelos de negócios. 
 

Quanto à natureza da pesquisa, é possível perceber que se trata de pesquisa             
aplicada, visto que busca apresentar resultados práticos dentro de um determinado           

segmento. 

Em relação ao objetivo é uma pesquisa com características exploratórias, por ser            
um tipo de estudo que busca aprofundamento e desenvolvimento de um tema que já              

existe uma base. Nesse tipo de pesquisa, usualmente é utilizado como fonte de             
coleta as entrevistas ou questionários com pessoas que já tiveram experiências           

práticas com o problema pesquisado.  (PRODANOV, FREITAS, 2013). 

Analisando os procedimentos que serão utilizados, foi selecionado o estudo de           
caso, pois, além de se tratar de uma pesquisa prática, ele é escolhido quando é               

necessário um estudo profundo e exaustivo de poucos objetos de maneira que            
permita um amplo e detalhado conhecimento. (YIN, 2001). No caso desta pesquisa,            

os objetos são os fatores para abrir um negócio digital. 

Além disso, é importante ressaltar que pesquisas deste tipo estão voltadas para a             
aplicação imediata dos conhecimentos adquiridos, relevando o desenvolvimento de         

extensas teorias (GIL, 2008), uma vez que o seu objetivo é buscar uma solução              
prática para um problema da sociedade.  (BOAVENTURA, 2004). 
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Assim, definida à abordagem da pesquisa, definem-se, também, as etapas para a            
sua realização, conforme a Figura 11.  

Figura 11 - Fluxograma da Pesquisa Científica 

 

Fonte: autores (2020). 

3.2.1. Revisão Bibliográfica 

A revisão bibliográfica tem como objetivo elucidar o leitor sobre aspectos essenciais,            

se tornando o arcabouço teórico da pesquisa científica. Para isso, ela é elaborada             
tendo como base livros e artigos científicos, que demonstram o contexto atual do             

que já foi estudado e é de conhecimento sobre o tema. (PRODANOV, FREITAS,             

2013). 

Dito isso, dividiu-se em 3 pilares fundamentais para o entendimento do tema. 

1. Mercado de Reformas: ​disserta sobre o atual cenário do mercado de           
reformas dentro da indústria da construção civil, à divisão das          

responsabilidades no segmento de reformas, os requisitos para iniciar uma          

obra dessa natureza e seus principais tipos de serviço; 
2. Negócios digitais: ​apresenta as principais características de negócios que         

estão inseridos na internet, como também as suas principais métricas de           
análise e como elas se relacionam; 

3. Startup e Modelo de Negócios​: busca definir o que é uma ​startup e quais              

são suas principais fases de crescimento e as características do seu modelo            
de negócio, elencando seus principais conceitos e características, com o          

objetivo que seja possível analisar seus fatores de sucesso. Além disso,           
permite também uma abordagem sobre o que é necessário elencar no           

momento de elaborar ou adaptar o seu modelo de negócio.  
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3.2.2. Seleção da amostra 

A correta escolha da amostra é parte essencial do presente trabalho. Com o objetivo              

de trazer maior confiabilidade ao estudo e aos resultados a serem obtidos, foi             
selecionada uma empresa atuante no mercado da construção civil, mais          

especificamente no ramo de reformas.  

É relevante ressaltar que empresas digitais e com modelos de negócio inovadores            
são majoritariamente enquadradas como startups​, sendo essas, portanto, o universo          

definido para a escolha da amostra. 

O primeiro dos critérios é que a empresa possua até 5 anos de operação. Essa               

escolha ocorre pela necessidade de apresentar um panorama atualizado desse          

setor, tendo superado o processo de ideação e início de suas atividades            
recentemente. No entanto, entende-se ser necessária certa maturidade mínima da          

empresa para que os resultados obtidos tenham relevância na demonstração de um            
caminho já percorrido com sucesso. 

Além disso, é importante que a amostra esteja demonstrando indícios de evolução            

ao longo de sua jornada. Um deles é quando seu produto é validado no mercado,               
que é comprovado com clientes contratando o serviço, ou seja, quando é detectada             

uma ​demanda existente e disposta a pagar pelo produto.  

No caso de um mercado tradicional, como o de reforma, que já possui grande              

movimentação financeira, a principal validação que precisa ser verificada é com           

relação aos processos digitais, se eles, de fato, repercutem em valor para os             
clientes, sendo um diferencial no momento da contratação. 

Outro forte indício que a empresa está em evolução e com o seu modelo de negócio                
validado está no recebimento de um aporte financeiro por especialistas. Esses           

financiamentos são feitos, majoritariamente, por autoridades no assunto empresas          

especialistas em avaliar o desenvolvimento de ​startups. 

Vale ressaltar que nem todas as ​startups precisam de aporte externo para            

apresentar evolução ou validação do seu produto. Porém, esse financiamento          
demonstra grande potencial da empresa, a ponto de um especialista no mercado            

realizar esse investimento. Dessa forma, foi escolhida uma amostra que passou por            
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todo esse processo e foi contemplada com o recebimento de capital. 

É fato fundamental para a pesquisa, também, que a empresa possua parte dos seus              

processos, vinculados ao digital, uma vez que analisar a relevância e o impacto             
dessa digitalização dos processos é um dos objetivos do trabalho.  

É também essencial que a empresa tenha disponibilidade para participação no           

estudo e abertura para contribuição com dados próprios, sendo esses fatores           
imprescindíveis na sua escolha. 

3.2.3. Coleta de Dados 

O objetivo da pesquisa é resolver problemas e solucionar dúvidas, mediante a            

utilização de procedimentos científicos. Como cada estudo possui a sua natureza,           

com os seus diferentes objetivos, eles requerem, também, a utilização de           
mecanismos diferentes. Por consequência, a coleta de dados também segue esse           

padrão, sendo distintas para diferentes tipos de pesquisas. (PRODANOV, FREITAS,          
2013). 

A coleta de dados foi feita por meio de entrevistas com pessoas estratégicas sobre              

o tema e integrantes relacionados com a empresa selecionada como amostra. Essa            
entrevista também compreende aplicação de um formulário, com o intuito de se            

aprofundar na digitalização dos processos da empresa. Além disso, foi também           
realizado uma análise de documentos que corroboram com o estudo dos fatores da             

empresa.  

3.2.3.1 Entrevista 

A entrevista é a técnica em que se questiona ao investigado diferentes perguntas,             

normalmente previamente formuladas, com o objetivo de obtenção dos dados. Ela é            
caracterizada como um procedimento de interação social. Além disso, é a forma de             

coleta de dados mais utilizada nos Estudos de Caso. (GIL, 2009). 

É importante ressaltar que os dados de uma entrevista são teóricos, por isso o              
objetivo de realizar esse procedimento está na obtenção de dados qualitativos.(GIL,           

2009). 
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Além do mais, existem diferentes tipos de entrevistas, como a informal, a focalizada,             
a entrevista por pautas e estruturada, podendo ser presencial ou à distância e             

individual ou em grupo. (GIL, 2009). 

No estudo em questão foi realizada uma entrevista por pauta, que possui um bom              

nível de estruturação, porém é guiada com relação a pontos de interesse que o              

entrevistador explora ao longo do seu curso. Ela é comumente utilizada nos Estudos             
de Caso. (GIL, 2009). 

Assim, foi necessário identificar os principais responsáveis para fornecer as          
informações necessárias, por meio de entrevistas, para o desenvolvimento do          

trabalho.  

Dessa forma, realizou-se duas entrevistas, identificadas como E1 e E2  sendo: 

● Entrevistado 1: cofundador e diretor de operações de empresa da construção           

civil inserida no mercado digital; 
● Entrevistado 2: ex gestor de projeto e produto da maior aceleradora de            

startups da América Latina, tendo experiência na seleção e análise de           

negócios digitais na área da construção civil. 

O Entrevistado 1 (E1), cofundador e diretor de operações da empresa representada            

como amostragem do trabalho, possui experiência como sócio de uma empreiteira           
capixaba, tendo optado por construir um novo modelo de negócios em São Paulo,             

baseado na utilização de ferramentas digitais. 

Ele foi o elo de comunicação entre a empresa escolhida e o estudo de caso,               
contribuindo com os seguintes aspectos da pesquisa:  

● Processo de ideação até a abertura da empresa com o início da sua             
operação;  

● Características e especificidades do modelo de negócio de uma empresa          

reformas que utiliza o digital; 
● Funcionamento da operação da empresa: características dos clientes, tipos         

de reformas realizadas, local de atuação; 
● Funcionamento dos principais processos da empresa: como ela adquire seus          

clientes, como é a interface com fornecedores e prestadores de serviço, além            
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do modelo de contratação. 

O Entrevistado 2 (E2) exerceu a função de gestor da maior aceleradora de startups              

da américa latina, sendo essencial na avaliação de mais de 4.500 startups e seleção              
e recrutamento de 450 startups para atuarem em seus programas de aceleração. 

O entrevistado contribuiu diretamente com a análise dos seguintes tópicos: 

● O que é preciso analisar na criação do modelo de negócio de uma ​startup. 

● A relevância do digital em em um grande mercado tradicional; 

● Como analisar quais são os processos que merecem ser digitalizados;  

As entrevistas foram realizadas de forma individualizada e assumiram um caráter           

semiestruturado, pois ela confere uma maior flexibilidade na coleta de dados, o que             

permite contemplar pontos ainda não mapeados anteriormente. Como base no          
desenvolvimento da teoria, foram elaboradas duas guias de entrevistas, pautadas          

nos principais pontos a serem abordados com cada entrevistado. As entrevistas se            
encontram no apêndice 1 e 2. 

3.2.3.2 Análise Documental 

A análise documental é uma técnica de coleta de dados que tem como             
característica obter informações de maneira indireta, analisando documentos        

públicos ou fornecidos pela amostra. (GIL, 2009). 

Em uma pesquisa cujo procedimento escolhido é o Estudo de Caso, a análise             

documental tem o papel de trazer uma maior confiabilidade e fundamentos dos            

resultados obtidos a partir de outros meios de coleta de dados. (GIL, 2009). 

Para isso, neste estudo cujo objetivo é analisar os fatores relevantes para o             

funcionamento um negócio digital do ramo de reformas, será necessário avaliar           
alguns documentos que corroboram com esse propósito.  

Um desses documentos é o relatório de pesquisa de mercado, que consta com os              

aspectos do mercado de atuação e pontos específicos que a empresa pretende            
atuar, como perfil de cliente, problema que ela busca resolver. 

Outro documento a ser examinado é o modelo de negócios da amostra, que             

49 
 



tangibiliza como ela opera e quais são os principais aspectos estratégicos que são             
monitorados de perto.  

Em paralelo à isso serão analisados os procedimentos operacionais de execução de            
serviço, que é um documento que explicita o passo a passo para que a reforma               

ocorra. O objetivo desse estudo será entender a forma como a empresa atua,             

verificando uma possível padronização, que é um fator essencial para o crescimento            
sem perder seu padrão de qualidade.  

Além disso, será examinado os contratos ​entre as partes envolvidas no processo de             
reformas, empresa e cliente e empresa e fornecedor, com o objetivo de entender             

como funciona o fluxo de contratação, se ele é feito de maneira online ou ​offline, e                

quais são as ​responsabilidade de cada uma das partes para que o serviço seja              
entregue de maneira correta. 

Por fim, será observado o formulário de solicitação de serviço a fim de entender              
quais são as perguntas que são realizadas para os interessados em fazer a reforma              

e quais são os filtros utilizados para qualificá-los e assim, torná-los clientes. 

Segue o quadro 2 que contém os documentos, onde eles serão coletados as             
respectivas informações que serão extraídas para análise:  

Quadro 2 – Documentos solicitados para análise 
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Documento Informações a serem coletadas 

Relatório de 
Pesquisa de 

mercado 

- Informações gerais sobre o mercado 
- Problema do mercado que a empresa se propõe a 

solucionar 
- Caracterização de demanda e tamanho de mercado 
- Dados sobre concorrentes 
- Perfil do Cliente Alvo 

Procedimento 
operacional de 
execução de 
serviço 

- Passo a passo para a execução da reforma. 
- Padronização dos processos construtivos 

Proposta 
Comercial Padrão 

- Modelo de receita 
- Modelo de precificação 



 

Fonte: autores (2020) 

3.2.3.1. Formulário 

O formulário é uma ferramenta utilizada em entrevistas por meio da qual o             

entrevistador coleta dados com o entrevistado a partir de questões previamente           

estruturadas. (PRODANOV, FREITAS, 2013). 

Ele será utilizado com o objetivo de aprofundar a situação atual da digitalização da              

empresa e auxiliar na compreensão dos motivadores e desafios por trás da            
implementação das soluções digitais. 

Os formulários serão apenas aplicados em processos e soluções considerados          

essenciais para o negócio. Processos auxiliares e não característicos do negócio           
em questão não serão levados em conta. 

Na aplicação do formulário, inicialmente busca-se entender o que motivou a escolha            
pela digitalização. Esta pode ter sido uma necessidade inerente à sobrevivência e            

viabilidade do negócio ou mesmo a necessidade de melhora na eficiência. 

Depois, busca-se compreender o nível de digitalização do processo ou solução em            
questão. ​Essa compreensão passa por entender se ainda existe alguma tarefa           

analógica ao qual ele seja dependente​. Quanto mais tarefas manuais forem           
necessárias, menos digitalizado será o processo. A partir daí, sabe-se quão           

digitalizada é a empresa. 

Os dois pontos seguintes visam explorar os desafios de implementação e aderência            
à solução. Os desafios de implementação podem estar relacionados à          
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Contratos com 
cliente 

- Regime de contratação 
- Responsabilidades da empresa com os clientes 

Contratos com 
fornecedores 

- Regime de contratação 
- Responsabilidades dos fornecedores com a empresa 

Formulário de 
solicitação de 
serviço no 
website 

- Análise das perguntas necessárias para qualificar e filtrar 
os clientes 



complexidade de desenvolvimento tecnológico ou à disponibilidade de mão de obra           
especializada para implementar e aplicar a solução. Os desafios de aderência dizem            

respeito aos obstáculos vinculados à adesão do cliente, funcionários, fornecedores          
e demais partes envolvidas à solução. 

Por último, busca-se entender o impacto que tal processo possui na empresa e             

como o digital influencia no alcance de tal resultado. 

Uma empresa com muitos processos digitais, boa aceitação do público e que se             

mostra escalável em seu modelo de negócios, fortalece o cenário de digitalização            
do segmento de reformas na construção civil. 

Essas entrevistas terão como formulário base o apresentado no Quadro 3. 

Quadro 3 - Análise de digitalização dos processos. 

 

3.2.4. Determinação e Análise dos resultados 

A determinação e análise de resultados se baseará em 2 principais aspectos: 

● Em identificar os principais pontos de vantagem competitiva e entrega de           
valor para o cliente, através do enquadramento da empresa selecionada          

modelo de negócio;  
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Processo Nome do Processo 

Motivador da Implementação Descrição 

 
Nível de digitalização 

Nulo, Baixo, Alto, Completo 

Descrição  

Obstáculos de implementação Nulo, Baixo, Alto, Completo 

Descrição 

 
Obstáculos na aceitação 

Nulo, Baixo, Alto, Completo 

Descrição 

Relevância/ Impacto na empresa Nulo, Baixo, Alto, Completo 

Descrição 



 
● Na influência da digitalização dos processos no sucesso do negócio. 

Esse estudo terá como foco entender quais os principais fatores levados em            
consideração pela empresa para adentrar nos negócios digitais, como ela          

materializa e operacionaliza esse seu modelo. 

Para realizar essa análise, será utilizado o modelo das quatro caixas. Ele servirá de              
estrutura para representar o modelo de negócio da empresa. Segue na figura 12 os              

tópicos a serem mapeados no enquadramento do modelo de negócio da empresa. 
 

Figura 12 - Modelo de Negócios das quatro caixas. 

 

Fonte: JOHNSON (2018). 

Com base nesse esquema, serão realizadas entrevistas, focadas em seus principais           

pilares, com o objetivo de enquadrar o modelo de negócio da empresa nesta             
representação. 

Feito esse mapeamento, será possível identificar as principais características da          
empresa para cada um desses quadrantes. A partir daí, serão constatados quais            

são os processos chaves, ou seja, os processos que estão diretamente ligados ao             

diferencial competitivo da empresa, que aumentam a percepção de valor do cliente            
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na empresa. 

Tendo esses processos chaves mapeados, inicia-se uma fase de aprofundamento          

em seus aspectos digitais, como os motivadores para mudança e seus principais            
obstáculos de implementação. 

É importante ressaltar que esse estudo não será realizado com os processos            

auxiliares, como por exemplo o de pagamento de colaboradores, a não ser que este              
cumpra o requisito de ser um diferencial claro que auxilie diretamente no            

atingimento da proposta central. 

Para complementar a análise dos resultados, serão essenciais as percepções          

coletadas a respeito do mercado de ​startups​, através da entrevista com o            

especialista nessa área. Ela ajudará no entendimento do contexto do mercado e na             
diferenciação entre os desafios que são característicos de startups do mercado da            

construção civil. É importante ressaltar que essa entrevista terá como foco a            
digitalização de processos. 

Concluídas essas etapas, serão feitas análises pontuais em cada processo-chave          

mapeado, discutindo sobre os insumos coletados e análises do panorama geral da            
empresa em relação aos seus processos digitais.  

Para auxiliar nessas análises e comentários, todos esses processos serão          
enquadrados em uma matriz “Dificuldade de Implementação” versus “Relevância e          

Impacto no Negócio", que representa um comparativo entre o esforço empregado           

para o desenvolvimento da solução e o resultado por ela gerado. Assim, será             
realizado um enquadramento gráfico, conforme a Figura 13, que possibilitará uma           

análise cartesiana dos processos digitais na empresa. 
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Figura 13 - Modelo de Matriz Impacto no Negócio x Dificuldade de Implementação. 

 

Fonte: autores (2020). 

 

4.  APRESENTAÇÃO E DISCUSSÃO DOS RESULTADOS 

4.1   CARACTERIZAÇÃO DA AMOSTRA ESTUDADA  

Foi escolhida como estudo de caso uma startup do segmento de reformas que             
possui parte da sua operação vinculada ao mercado digital. Essa empresa foi            

fundada em ​março de 2019.  

Ela é composta por 4 fundadores de diferentes áreas, sendo que apenas um deles,              

justamente o fundador que contribuiu com a coleta de dados, possui formação na             

área de Engenharia Civil. Os outros 3 fundadores possuem formação nas áreas de             
tecnologia, sendo elas Engenharia da Computação, Engenharia Elétrica e Sistemas          

de Informação. 

A empresa, como requisito para a escolha da amostra, recebeu aporte financeiro            

para iniciar a sua operação de aproximadamente ​U$2 milhões​. Durante os seus            

primeiros 4 meses de operação no mercado, a empresa obteve resultados           
significativos, alcançando mais de R$10 milhões de faturamento. Além disso, ela           

possui atualmente 30 arquitetos parceiros e mais de 50 diferentes fornecedores de            
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produtos. 

Em busca de crescimento e ganho de escalabilidade, a ​Startup em questão realizou             

uma série de escolhas estratégicas a respeito de sua atuação. Essas definições vão             
desde as características específicas das obras a serem realizadas, até a           

delimitação geográfica a ser atendida.  

A sua atuação ocorre apenas em reformas de apartamentos em condomínios, mais            
especificamente na etapa de acabamentos, não realizando nenhuma intervenção         

estrutural. Isso foi escolhido com o objetivo de possuir uma maior padronização em             
seus processos e procedimentos construtivos, e, consequentemente, lhe dá uma          

maior possibilidade de assumir uma maior quantidade de obras simultaneamente. 

Além disso, outras características para a execução do serviço pela a empresa é o              
foco na reforma completa do apartamento, não realizando a obra em apenas um             

ambiente da residência. Para isso, é necessário que o proprietário do apartamento            
deixe a residência até a finalização da reforma. Essa escolha foi feita com o objetivo               

de realizar obras maiores, de modo que elas possuem maior valor agregado,            

elevando o ticket médio por obra da empresa. 

Outro fator importante de escolha e que caracteriza a sua atuação é a delimitação              

geográfica para atuação apenas na cidade de São Paulo, mais especificamente no            
centro econômico da cidade. Essa segmentação foi realizada devido à escolha do            

público alvo que a empresa se dispõe a trabalhar, que possui características            

específicas, sendo uma delas um maior ticket por reforma .  

Além disso, como São Paulo é um grande centro, a escolha por uma demarcação              

específica de território, conforme a figura 14, faz com que a empresa ganhe maior              
eficiência nas visitas entres as obras. Isso ocorre já que os engenheiros despendem             

menos tempo com deslocamentos, possibilitando alocar uma maior quantidade de          

obras para o mesmo profissional. 
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Figura 14 - Delimitação Geográfica da zona de atuação da amostra. 

 
 

Fonte: autores (2020). 

 
A partir dessas escolhas de padronização de procedimentos, processos e          
localização, aliado com o auxílio da tecnologia, a empresa projeta uma economia de             

até 20% na execução dos seus serviços quando comparados com empresas           

tradicionais da região. O seu valor por metro quadrado varia de acordo com o nível               
da reforma, tendo como um preço médio na casa de R$1.500,00 (mil e quinhentos              

reais), podendo chegar até R$5.000,00 (cinco mil reais) em reformas de alto padrão. 

4.2. ESTUDO DE MERCADO  E IDEAÇÃO DA EMPRESA 

De início, para entender o segmento de reformas, foi necessário um estudo mais             

aprofundado sobre o mercado e como ele se comporta no Brasil e, mais             
especificamente, dentro da região de São Paulo. Esse estudo embasou projeções           

financeiras e trouxe percepções realistas sobre o mercado para trazer a captação            
de investimentos. 

Como forma de avaliar o tamanho de mercado em que eles pretendem atuar, foi              
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realizada uma pesquisa estimando, segundo a FIESP, que será destinado um           
montante de recursos gastos com reformas de imóveis residenciais em São Paulo            

de aproximadamente R$42.107.000.000,00 (42 bilhões e cento e sete milhões de           
reais) a cada ano. ​(FREITAS; BANDEIRA; MAGNABOSCO, 2016)​. 

Como a empresa trabalha apenas com o público de apartamentos, é preciso            

considerar apenas a parcela da população que habita nessas condições. Dessa           
maneira, foi constatado que 37% dos habitantes de São Paulo vivem em prédios.             

(VEIGA; ROSSINI, 2016) 

Desse modo, ao comparar os valores que são gastos em São Paulo com a              

quantidade da população que vive em prédios, observa-se que isso gera um            

montante de R$15.579.590.000,00 (quinze bilhões quinhentos e setenta e nove          
milhões e quinhentos e noventa mil reais) gastos com reformas de apartamentos na             

cidade. 

Não obstante, s​egundo a revista Valor Econômico, o percentual gasto no varejo de             

material de construção pelas classes A e B representa, em conjunto, 57% da             

população brasileira. O que demonstra que o público é economicamente ativo na            
cidade, e por consequência, torna-se um público atrativo para se ter como alvo do              

serviço. ​(VILLABOAS, 2016). 

Além desses dados relacionados ao mercado, houve uma percepção entre os           

sócios da empresa que os serviços de reforma em geral não possuem um bom              

atendimento ao cliente, transparência, compromisso com prazos e previsibilidade         
com os gastos. Essa percepção foi evidenciada pela experiência de um dos sócios,             

que atuou neste mercado, porém em empresas tradicionais, que constatou que esse            
é um dos grandes problemas vivenciados pelo mercado.  

Todos esses dados e conhecimentos adquiridos no mercado foram a base para a             

criação da empresa em questão. 

4.3. MODELO DE NEGÓCIO 

Após a realização do estudo de mercado, é necessário iniciar o processo de             
formação do modelo de negócio da empresa. Os pontos de partida, com base no              

estudo do mercado, foram: 
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● Negócio que possui um alto mercado potencial, com a alta possibilidade de            
clientes. 

● Demanda de cliente mal atendida pelas empresas tradicionais.  

Assim, diante desse cenário de um mercado atrativo com uma grande demanda por             

atendimento de qualidade, a empresa decidiu operar, solucionando esse problema          

lançando mão de processos bem padronizados e na aplicação de soluções           
tecnológicas. 

Dessa maneira, para a compreensão da sua operação, foi mapeado o modelo de             
negócios da empresa com base no modelo das quatro caixas. (JOHNSON, 2018). 

4.3.1. PROPOSTA DE VALOR 

Com a pesquisa devidamente realizada, a empresa começou a modelar a maneira            
na qual ela atuaria dentro do mercado de reformas e a detalhar com mais clareza               

qual a solução que ela ofereceria para os problemas do segmento. 

Foi analisado que o mau atendimento é reflexo das complicações que o proprietário             

possui durante o momento da execução de uma obra de reforma. Foram mapeadas             

pela empresa as principais preocupações do proprietário no momento da reforma           
caso ele não conte com a presença de uma empresa especializada, sendo eles: 

● Escolha e pagamento de cada um dos fornecedores; 
● Escolha e compra de materiais; 

● Complicações com vizinhos e adequação às regras do condomínio; 

● Comprovação do atendimento às normas e legislação; 
● Atualização de documentos referentes ao uso da edificação; 

● Elaboração de documentações; 
● Contratação de mão de obra; 

● Realização de orçamentos assertivos com baixa variação; 

● Atrasos na entrega dos serviços; 
● Escolha de Projetista; 

● Compra de móveis e eletrodomésticos; 

Observa-se que o proprietário possui diversos pontos de decisão e atuação durante            

a reforma do seu apartamento. Alguns desses pontos estão diretamente vinculados           
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ao que é expresso na ABNT NBR 16280, como a elaboração de documentos,             
adequação às legislações vigentes e complicações com os vizinhos. Já outros           

variam de acordo com as especificidades de cada obra, porém são desafios            
comumente enfrentados, como a contratação de mão de obra, realização de           

orçamentos e compra de móveis e eletrodomésticos (ABNT NBR 16280, 2014). 

Assim, com o objetivo de se atenuar as complicações que o proprietário pode ter em               
cada um dos pontos citados, a empresa se propõe a atuar em todas as etapas da                

reforma, assumindo a responsabilidade por gerir todos os tópicos referentes ao           
serviço e a lidar com todos eventuais problemas da obra.  

Dessa maneira, a startup se posiciona como uma geradora de facilidade, que provê             

ao cliente uma boa experiência ao executar o serviço, gerenciando todos os            
processos, entre os proprietários e as demais partes envolvidas na obra. É,            

inclusive, utilizado o slogan “Cuidamos de tudo para você,do início ao fim” em suas              
propostas comerciais para os clientes. 

Além disso, ​segundo o PROCON-SP, dentre os principais problemas enfrentados          

pelos proprietários são os gastos imprevistos, referentes à uma má elaboração do            
orçamento da obra, que remete à cobrança de valores adicionais e o não             

cumprimento dos prazos estabelecidos pelo profissional responsável pela obra.         
Sendo essas também causas de insatisfação por parte dos clientes. ​(ARAÚJO,           

2009). 

A análise do PROCON sobre tais desafios enfrentados pelo proprietário corrobora           
com o que é realizado pela a empresa. Como forma de diferenciação à outras              

empresas do segmento de reformas, a amostra definiu alguns pontos como parte do             
seu modelo de atuação, sendo eles: 

● Multa, paga pela própria empresa, por cada dia de atraso na obra. Esse valor              

variava pelo risco de execução, porém normalmente era de cerca de R$50,00            
(cinquenta reais) por dia de atraso, sendo limitado a 5% do valor total da              

obra.  
● Em caso de erro no valor orçado pela empresa para a execução do serviço,              

ela assume o erro e desembolsa a diferença no valor planejado e o que              

realmente foi gasto. Porém, em caso de modificação no projeto, é o cliente             
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quem deve desembolsar a diferença. 

A partir desse comprometimento, a empresa gera uma segurança no cliente de que             

a sua obra vai ser entregue no prazo correto e com o preço acordado, e, assim, ele                 
percebe um maior valor na entrega do serviço e, consequentemente, fica mais            

satisfeito com o serviço. 

Segundo o PROCON-SP, as diferenças causadas em um orçamento referentes à           
mudança no projeto realmente são de responsabilidade do consumidor ​(ARAÚJO,          

2009)​. Portanto, a cobrança do proprietário dos valores referentes aos novos           

materiais e serviços a serem realizados na obra pela empresa se mostra correta e              
respaldada pela legislação. 

Além disso, a empresa se propõe a abrir mão de possíveis ganhos com orçamentos,              

de maneira que, caso seja oferecida uma comissão por algum fornecedor por uma             
possível indicação, ela repassa integralmente esse valor descontado para o cliente,           

o que é mais uma forma de agregar ao bom atendimento. 

Dessa maneira, preenche-se a etapa de proposta de valor seguindo o modelo das             

quatro caixas da seguinte forma, conforme pode ser visto pela figura 15 ​(JOHNSON,             

2018): 

Figura 15 - Proposta de valor da amostra conforme modelo de negócios das 4 

caixas 
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Fonte: Adaptação do modelo das quatro caixas (JOHNSON, 2018). 

4.3.2. FÓRMULA DE LUCRO 

No processo de formatação do modelo de negócios, o segundo passo é determinar             
a fórmula de lucro, ou seja, a maneira como a empresa vai gerar receita a partir da                 

sua entrega de valor. 

A fórmula de lucro é a metodologia que a empresa usa para gerar receita para o                
negócio enquanto fornece valor para os seus clientes ​(FELTNER, 2016). ​Toda a             

receita é baseada no serviço de gestão da reforma. Ela é gerada a partir de um time                 

comercial que realiza a venda em duas etapas distintas. 

1. Venda do projeto; 

2. Venda da gestão e realização da obra. 

Na primeira etapa, o time de vendas intermedia a venda com um arquiteto que vai               

elaborar o projeto da reforma inteira.. Essa primeira venda não gera recursos para a              

empresa, que repassa todo valor ao profissional, mas cria o primeiro vínculo para a              
segunda venda. 

Na segunda venda​, a empresa oferece a toda a gestão da execução da reforma.              
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Essa gestão pode ocorrer em certos níveis que são refletidos em planos. Segue no              
Quadro 4 os planos que a empresa oferece e os serviços inclusos em cada um               

deles. 

Quadro 4 - Planos de atuação da empresa. 

 

Fonte: autores (2020) 

O valor cobrado pela gestão da obra varia de acordo com o plano e os demais                

orçamentos. Quanto melhor o plano, maior a quantidade de insumos a serem            

orçados e geridos, consequentemente um valor maior é desembolsado pelo cliente.           
Fica a cargo dele escolher qual plano ele escolherá, porém, na maior parte das              

vezes é escolhido o plano diamante.  

Para determinar a fórmula de lucro de uma empresa, e assim, realizar estimativas e              

projeções financeiras é preciso ter clareza da receita que a empresa terá com cada              

cliente. (FELTNER, 2016). Considerando essa diversidade de planos e suas          
diferenças de valores, poderia ser uma dificuldade realizar esses cálculos. Contudo,           

foi constatado que a grande maioria dos clientes realizam a contratação do Plano             
Diamante, sendo esse utilizado como base para os cálculos. Clientes que optam por             

outros planos são raras exceções. 

Segundo Johnson (2018), a proposta de valor é definida como a maneira com a qual               
a empresa cria valor para seus consumidores. É esperado que os proprietários            

optem pelo Plano Diamante, visto que ele é justamente o que permite a empresa              
alcançar a sua proposta de valor: eximir os problemas e responsabilidades do            
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SERVIÇOS BRONZE PRATA OURO DIAMANTE 

Projeto de Arquitetura ✔ ✔ ✔ ✔ 

Gestão e execução da obra  ✔ ✔ ✔ 

Compra de material bruto (ex: cimento)  ✔ ✔ ✔ 

Compra de material fino (ex: revestimento)   ✔ ✔ 

Compra de móveis e decoração    ✔ 

Compra de eletrodomésticos    ✔ 



proprietário atuando em todas as etapas da obra, da elaboração do projeto até a              
entrega final do apartamento. 

Como apresentado anteriormente, os valores orçados referentes aos materiais e          
serviços são repassados aos fornecedores e prestadores de serviços sem nenhuma           

retenção da startup. 

Além dos custos referentes aos materiais, os custos decorrentes dos serviços de            
execução e material são também repassados integralmente ao cliente, não havendo           

perda nem lucro por parte da empresa, exceto em caso de erro no orçamento              
quando a empresa paga o valor referente ao erro cometido.  

O fluxo de pagamentos dos clientes de maneira geral inicia-se na assinatura do             

contrato já com uma parcela de 30% do total orçado com demais parcelas             
quinzenais até o final previsto da obra. O restante do pagamento, 70% do valor, é               

dividido de maneira que o cliente realize pagamento periódicos a cada 15 dias, até              
o final da obra. 

O cronograma financeiro pode ser visto na figura 16: 

Figura 16 - Cronograma Financeiro 

Fonte: autores (2020) 

Uma análise do fluxo de caixa viabiliza a avaliação da capacidade de financiamento             

do próprio negócio ou se existe a dependência de recursos externos para atuação.             
Isso permite conhecer a capacidade de expansão com recursos próprios, o que,            

consequentemente impacta na escalabilidade da empresa. (PALMEIRA, 2011).  
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Nesses moldes de atuação da empresa, o fluxo financeiro de obra é feito utilizando              
apenas o que é recebido pelo proprietário do imóvel, o que garante que a empresa               

não necessite de caixa próprio para realizar novas obras. Dessa maneira, o fluxo de              
caixa não se torna um impedimento para expansão da empresa, o que gera uma              

escalabilidade no negócio. 

Os custos absorvidos pela empresa estão ligados à contratação de engenheiros           
para inspecionar as obras e profissionais para realizar orçamentos e adquirir novos            

parceiros para executar os projetos e reformas. 

O acréscimo de obras acarreta em aumento na folha de pagamento com novos             

profissionais para gerir a obra, no entanto os demais serviços são terceirizados com             

seus custos repassados aos clientes, não gerando aumento nos custos. 

Segundo OSTERWALDER e PIGNEUR (2010), um negócio possui economia de          

escala quando é possível atingir uma eficiência financeira, através de uma diluição            
de custos, quando ocorre um aumento no número de clientes. No caso da amostra,              

na compra de materiais para reforma em maior quantidade, seria possível negociar            

com fornecedores para um melhor preço por insumo. Porém, os materiais são            
comprados em fornecedores diferentes, variando de acordo com as necessidades          

de cada cliente.  

Dessa maneira, preenche-se a etapa de fórmula de lucro seguindo o modelo das             

quatro caixas da seguinte forma, conforme pode ser visto pela figura 17 ​(JOHNSON,             

2018)​: 

Figura 17 - Fórmula de Lucro da amostra conforme modelo de negócios das quatro 

caixas. 
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Fonte: Adaptação do modelo das quatro caixas (JOHNSON, 2018). 

4.3.2. RECURSOS-CHAVES 

Os recursos chaves representam os recursos que corroboram que a empresa opere            
de maneira que atenda o mercado inserido e atinja a sua proposta de valor              

(OSTERWALDER; PIGNEUR, 2010). Na amostra estudada, eles estão relacionados         

com a tecnologia que a empresa desenvolve e com a experiência gerada ao longo              
da sua atuação. Esses dois fatores combinados que fornecem para a empresa a             

vantagem competitiva com relação aos seus concorrentes. 

Para isso, a empresa desenvolveu duas ferramentas que são consideradas chaves: 

1. Sistema de ​Backoffice - plataforma digital que permitia a empresa realizar           

orçamentos, realizar contratações de serviços, compra de materiais e         
controle de pagamentos. 

2. Planilha Online de gestão de obra - Planilha disponibiliza na “nuvem” para            
que possui responsabilidade de engenheiro responsável da obra, que faz as           

solicitações de compra e contratação para a equipe de suprimentos,          
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preenche o que foi executado, faz comparativos com o projetado, por fim,            
entrega os indicadores da obra. 

O desenvolvimento dessas ferramentas tecnológicas tem como o objetivo de          
aumentar a escalabilidade da empresa, para que todos os serviços seguissem os            

mesmos procedimentos e, assim, fosse possível garantir a qualidade e          

assertividade das suas atividades.  

Além disso, seu desenvolvimento é feito através de um sistema de nuvem (​cloud​),             

que permite a armazenagem dos dados em um ambiente virtual compartilhado, um            
dos elementos do SMACIT, o que é característica de uma solução digital. ​(​ROSS;             

BEATH; MOCKER, 2019). A partir disso, tem-se o fácil acesso às ferramentas por             

qualquer integrante da empresa ou partes interessadas na obra. 

Vale ressaltar que a planilha serve como uma maneira simples de validar soluções             

mais automatizadas e que não necessitam de um grande nível de desenvolvimento.            
Uma vez que a solução for validada, as suas funcionalidades são incorporadas ao             

sistema de ​backoffice. Isso permite que a plataforma esteja sempre em constante            

melhoria, sempre com testes assertivos antes de uma possível implementação, o           
que torna a solução mais aderente. 

Essas validações vão de encontro com a definição Ries (2011), visto que elas têm              
como papel testar hipóteses e confirmar a aderência do mercado à uma solução             

proposta. Inicialmente seu desenvolvimento é simples e manual, como feito na           

planilha, para assim, após ser validada, ocorrer um desenvolvimento mais robusto,           
como o desenvolvimento na plataforma de ​backoffice​. 

Além disso, dentre as principais aspectos tangíveis que foram gerados ao longo do             

tempo os principais recursos são os seguintes: 

1. Fornecedores de materiais; 

2. Prestadores de serviço parceiros. 

Além de ter uma base enriquecida desses parceiros, foram também coletados           

dados com relação ao preço cobrado por cada serviço e insumo para a obra.  

Dessa maneira, foi desenvolvida a possibilidade de fazer orçamentos através do           
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sistema de ​backoffice​. Os prestadores de serviço já possuem o valor cobrado            
previamente acordado com a empresa, que serviam como base para a elaboração            

desse orçamento, já os fornecedores de materiais, como possuía uma possibilidade           
de variação do preço do insumos não possuíam um valor pré acordado, porém,             

essas estimativas eram feitas através de orçamentos anteriores e, normalmente,          

condizem com o valor praticado pelo mercado.  

Com esses valores já padronizados no sistema é possível ganhar uma maior            

eficiência no processo, visto que ele automatiza, através da tecnologia, as etapas            
referente aos cálculos do orçamento de materiais e serviços. (HOFMANN; SAMP;           

URBACH, 2019).  

Não obstante, foi criado também, ainda dentro do sistema de ​backoffice​, a            
possibilidade de cadastro dos prestadores de serviço, em que ao formalizar a            

parceria, eles eram cadastrados com o seu serviço característico prestado e valor            
praticado por ele. Através do sistema de ​backoffice que o prestador de serviço             

recebia e aceitava as demandas de ordem de serviço, além de gerar o controle de               

pagamentos para esses fornecedores. 

De maneira geral, para o melhor entendimento desses recursos chave, identifica-se           

seus principais pontos de atuação nos processos com base nas Figuras 18 e 19: 
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Figura 18 – Recurso-Chave - Sistema de ​BackOffice. 

 

Fonte: autores (2020). 
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Figura 19 - Recurso Chave - Planilha online de Gestão de Obra. 

 

Fonte: autores (2020). 

Dessa maneira, preenche-se a etapa dos recursos chave segundo o modelo das            
quatro caixas da seguinte forma, conforme pode ser visto pela figura 20 ​(JOHNSON,             

2018): 
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Figura 20 – Recursos-Chave da amostra conforme modelo de negócios das 4 
caixas. 

 

Fonte: Adaptação do modelo das quatro caixas (JOHNSON, 2018). 

4.3.3. PROCESSOS-CHAVES 

Os processos chave da empresa estão vinculados à proposta de valor para os             

clientes. São eles que proporcionam ao cliente a experiência completa de serem            
atendidos pela empresa (JOHNSON, 2018). Eles iniciam desde quando o cliente é            

apresentado à startup até quando o serviço é finalizado.  

Vale ressaltar que, caso o cliente deseje passar por uma nova reforma, ele passará              

por todos esses processos novamente,  

Dentre os processos mapeados, os que realmente são os processos-chaves são: 
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● Aquisição de clientes 
● Elaboração de orçamento 

● Acompanhamento da Obra 
● Compra de suprimentos 

● Contratação de serviços 

● Controle de Pagamentos 
● Interface com Cliente 

Para que esses processos sejam realizados, é necessário o envolvimento de           
diversas partes interessadas, sendo elas: 

● Clientes 

● Fornecedores de materiais 
● Prestadores de serviços 

● Equipe interna da empresa 

4.3.3.1. AQUISIÇÃO DE CLIENTES 

O processo de aquisição de clientes tem seu início através de estratégias de             

marketing digital, que conduz o usuário até o site da empresa. Dentro do site, ele é                
direcionado até chegar na etapa de preenchimento do formulário, no qual ele            

preenche as informações para a sua reforma. O formulário se encontra no Apêndice             
3. 

Nesse momento é feita uma qualificação automática na qual a reforma solicitada            

deve atender aos critérios especificados, com base nos requisitos de localização e            
tipo de reforma. Após isso, o cliente é atendido pela a equipe comercial, através de               

uma ligação telefônica, para identificar se o cliente realmente é qualificado para um             
atendimento. 

Caso seja decidido atender esse possível cliente, a equipe comercial realiza com ele             

uma reunião de briefing para coletar as informações pertinentes para realizar um            
orçamento e, após isso, é feita uma proposta para o cliente contendo os valores              

referentes a cada plano de atuação, já apresentados anteriormente. 

Com base nisso, é possível desenhar o processo conforme a Figura 21. 
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Figura 21 – Processo de aquisição de clientes. 

Fonte: autores (2020) 

 

4.3.3.2. ELABORAÇÃO DE ORÇAMENTO  

Esse processo se inicia quando a equipe de orçamento recebe o projeto de             
arquitetura, com as especificações detalhadas da obra. Após isso, é feita a            

estruturação do escopo da obra, ou seja, o que será necessário executar para             

atingir o que foi projetado.  

Concluídas essas etapas, é feito o levantamento dos quantitativos de materiais e            

serviços que serão necessários para o andamento da obra. Após isso, o            
responsável pelo orçamento entra no sistema, que já possui alguns valores           

padronizados, e executa o orçamento. Desse modo, é finalizada a etapa de            

elaboração de orçamento. Esse orçamento é anexado à proposta que é           
apresentada pela a equipe comercial. 

Dessa maneira, é possível desenhar o processo conforme a Figura 22. 
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Figura 22 - Processo de elaboração de orçamento. 

Fonte: autores (2020). 

4.3.3.3. COMPRA DE SUPRIMENTOS 

Esse processo se inicia quando o engenheiro responsável pela obra realiza uma            

solicitação de compra de materiais para a equipe de suprimentos, através da            
planilha de gestão da obra.  

Essa solicitação chega para a equipe de suprimentos, que entra no sistema da             

plataforma do ​backoffice, verifica quais são as empresas que possuem cadastro na            
plataforma e faz cotação com essas empresas. As informações referentes ao           

quantitativo de materiais já foram informados durante a etapa de orçamento, assim            
como os valores dos materiais já foram pré-estabelecidos. Logo, esse momento de            

cotação é para confirmar os valores dos insumos, que podem ter sofrido variações.  

Com uma sinalização positiva por parte do cliente, essa compra é efetuada e existe              
a necessidade de uma conciliação manual pela equipe de suprimentos no sistema            

de ​backoffice confirmando a compra do material. Assim, o processo é finalizado,            
posteriormente é gerado um pagamento dentro da plataforma de ​backoffice com o            

vencimento da compra.  

Dessa maneira, é possível desenhar o processo conforme a Figura 22. 

74 
 



Figura 22 - Processo de compra de suprimentos. 

 

Fonte: autores (2020). 

 

4.3.3.4. CONTRATAÇÃO DE SERVIÇOS 

O processo de contratação ​de serviços segue a mesma lógica do processo de             
compra de suprimentos. O engenheiro responsável pela obra realiza a solicitação de            

da contratação de um serviço na planilha do ​backoffice ​e inicia uma demanda para              
a equipe de suprimentos. 

Dessa maneira, a equipe de suprimentos faz uma solicitação de demanda, de            

dentro do sistema do ​backoffice, para um determinado fornecedor de serviço, que é             
denominada ordem de serviço. Escolhido o fornecedor, a plataforma         

automaticamente encaminha para ele uma ordem de serviço contendo as          
especificações do que é necessário ser executado e o valor que será pago. A              

empresa já possui um valor pré-estabelecido de cobrança para cada tipo de serviço.             

Cabe a esse fornecedor decidir se aceita a demanda. 

Cada um dos fornecedores de serviço possuem cadastro dentro plataforma de           

backoffice, possuindo um ​login e senha para acessarem as demandas que são            
enviadas pela empresa. É necessário que esse fornecedor aceite a proposta de            

dentro da plataforma. 

Dessa forma, existe um outro processo que permeia a contratação de serviços, que             
é a escolha e treinamento dos fornecedores que estão dentro da plataforma. Para             

isso, inicialmente, é feito uma avaliação se os serviços anteriores que esse            
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fornecedor executou atendem a qualidade necessária para que ele entre como           
fornecedor da empresa.  

Após isso, é feito um treinamento sobre como utilizar a plataforma que foi             
desenvolvida com a empresa, ensinado esse fornecedor como ver as ordens de            

serviço e as suas especificidades. Essa etapa do processo pode ser vista na figura              

24. 

Figura 24 - Cadastro de fornecedores parceiros. 

 

Fonte: autores (2020); 

Assim, seguindo o processo de contratação, em caso de aceite da ordem de serviço              

pelo fornecedor é gerado automaticamente dois pagamentos: 

1. Para a data de início da execução, com valor de 50 por cento do preço               
previamente acordado; 

2. Para a data de finalização da execução do serviço, com os 50% restantes do              
preço previamente acordado. 

Em caso de atividades mais longas, que necessitavam de um maior prazo, os 50%              

finais eram diluídos no seu prazo de execução. Após isso, é finalizado o processo              
conforme a Figura 25. 
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Figura 25 - Cadastro de fornecedores parceiros. 

 

Fonte: autores (2020). 

 ​4.3.3.5. CONTROLE DE PAGAMENTOS 

O início do processo de controle de pagamentos depende da maneira como esses             

pagamentos são efetuados, ou seja, do insumo (​input) que inicia o processo. Caso             

seja o pagamento de suprimentos para obra, o pagamento era executado à vista.             
No momento em que o cliente aprova a compra, o financeiro já executava o              

pagamento.  

No caso da contratação de um fornecedor para a execução de um serviço, esse              

pagamento apresenta-se para o financeiro no momento de aceite da ordem de            

serviço enviado a esse fornecedor. Duas faturas são geradas, a primeira com o             
vencimento para o início do serviço e a outra para a data de finalização. 

Esses pagamentos, quando efetuado, tem-se finalizado o processo, conforme a          
Figura 26 

 

 

 

 

 

77 
 



Figura 26 - Processo de controle de pagamentos 

 

Fonte: autores (2020). 

4.3.3.6. ACOMPANHAMENTO DA OBRA 

O processo de acompanhamento da obra é feito comparando dois principais fatores,            

o planejamento e o que foi programado, e o preenchimento do que foi realmente              

realizado na reforma, entregando assim, os indicadores da obra. 

Esse é um processo rotineiro, que é realizado semanalmente pelo coordenador de            

obras da empresa. O início desse processo se dá com atualização da planilha de              
gestão de obras pelo engenheiro responsável, com as informações do que foi            

realizado. Assim, a planilha já calcula os indicadores de forma automática, uma vez             

que ela já possui as informações do planejamento consolidadas para essa           
avaliação.  

Dessa maneira, o coordenador de obras pode tomar decisões baseadas nos           
indicadores que são disponibilizados pela planilha. 

Dessa maneira, o processo pode ser modelado conforme a Figura 27. 
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Figura 27 - Processo de acompanhamento de obra. 

 

Fonte: autores (2020). 

4.3.3.7. INTERFACE COM CLIENTES 

A interface com o cliente é feita através de um aplicativo de mensagens             

instantâneas. Esse processo se inicia com a escolha de uma periodicidade que o             

cliente receberia o relatório da sua obra, podendo ser três vezes na semana (2ª              
feira, 4ª feira e 6ª feira) ou uma vez na semana. Esses relatórios continham o que foi                 

executado na obra, contando fotos do seu atual status e o planejamento para os              
próximos dias. 

Para que esses relatórios sejam executados, é necessário que o engenheiro           

responsável pela obra preencha na planilha de gestão de obras com o que foi              
realizado e o que está planejado, conforme a periodicidade escolhida. Após isso, ele             

é enviado para o cliente. 

Dessa maneira, o processo pode ser modelado conforme a Figura 28. 
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Figura 28 - Processo de interface com o cliente. 

 

Fonte: autores (2020). 

Dessa maneira, preenche-se a etapa de processos chaves seguindo o modelo das            
quatro caixas da seguinte forma, conforme pode ser visto pela Figura 29.  
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Figura 29 - Processos-Chaves da amostra conforme modelo de negócios das 4 
caixas. 

 

Fonte: Adaptação do modelo das quatro caixas (JOHNSON, 2018). 

 4.4. APLICAÇÃO DAS SOLUÇÕES DIGITAIS  

Tendo o modelo de negócio da empresa e seus principais processos mapeados,            

objetiva-se compreender como as soluções digitais foram aplicadas aos processos e           
entender qual o seu reflexo no alcance da proposta de valor. 

Para isso, serão elencados novamente os processos chave trazendo foco às           
soluções digitais, categorizando-as de acordo com critérios de implementação e          

resultados após sua implementação, coletados a partir dos formulários. 
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4.4.1 Aquisição de Clientes 

Quadro 5 - Formulário sobre Aquisição de Clientes. 

 

Fonte: autores (2020). 

Pode-se observar que o processo é parcialmente digitalizado. Ele ocorre por meio            

de uma página da internet, por onde o cliente se cadastra e preenche um formulário               

a respeito do seu perfil e do que busca. Após o preenchimento das informações, é               
feita uma qualificação automática desse cliente por meio das informações          

fornecidas no formulário.  

Isso foi implementado pela empresa para trazer uma maior eficiência para o time de              
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Processo Aquisição de Clientes 

Ferramentas 
Utilizadas 

Site e formulário online 

Motivador da 
Implementação 

Solução de fácil implementação, mensuração e que possui uma 
elevada rapidez no resultado 

 
Nível de 

digitalização 

Nulo  ​Baixo ​ Alto  Completo 

Possui alto nível para o setor, porém é considerado baixo 
devido às possibilidades de digitalização.  

Obstáculos de 
implementação 

Nulo ​ Baixo  Alto  Completo 

Existem alguns obstáculos operacionais para desenvolvimento, 
porém, após sua implementação, teve-se facilidade em seu 
funcionamento 

 
Obstáculos na 

aceitação 

Nulo  ​Baixo ​ Alto  Completo 

O principal obstáculo de aceitação foi no momento inicial da 
empresa, em que ela não possuía nenhuma visibilidade e 
cases de sucesso, o que causava certa desconfiança do 
potencial cliente. Porém, ao superar essa barreira, existiu uma 
facilidade na conversão das pessoas que se cadastram e 
atendem aos requisitos. 

Relevância e 
Impacto na 

empresa 

Nulo Baixo  Alto  ​Completo 

Vital para comunicação com os clientes e geração de receita. A 
automatização da qualificação dos clientes permite uma maior 
eficiência para a equipe comercial, facilitando a priorização e 
gerenciamento desses clientes. 



vendas, já que, selecionando esses potenciais clientes, sem nenhuma interação          
humana, não será necessário despender tempo com um público que não atende os             

requisitos necessários para atuação. Assim, são direcionados para atendimentos         
comerciais apenas os clientes que se encaixam no perfil estipulado pela startup e             

os demais são descartados. 

Após isso, o processo segue a forma tradicional sem nenhuma outra interação            
digital, onde os colaboradores da equipe de venda realizam o acompanhamento e            

finalização do processo até a venda. 

Trata-se de uma solução com grande impacto nos resultados da empresa, uma vez             

que possibilita receber uma grande quantidade de clientes e priorizar o tempo da             

equipe de vendas com os que de fato são qualificados. 

Essa automatização de processo de qualificação gera eficiência e permite a           

possibilidade de escala da empresa, assim como é característico de uma solução            
digital (HOFMANN; SAMP; URBACH, 2019). 

Existe nesse processo um risco vital para o sucesso do negócio. É importante que              

os clientes tenham aderência a essa maneira de solicitar uma reforma,           
comportamento que apresentou boa aceitação pelo público ao qual era direcionado.  

Vale ressaltar que, o público que a empresa busca atuar são pessoas mais             
familiarizadas com ferramentas digitais. Por isso, por mais que seja uma maneira de             

captação de clientes não tradicional, é esse o canal que a maior parte desse público               

está inserido, o que facilita no momento na conversão para a venda.  

Além disso, trata-se de uma solução de implementação simples, podendo ser           

implementada com facilidade pelo time e gerando resultados imediatos ao negócio. 

Existe ainda um grande potencial a ser explorado nesse processo em termos de             

solução tecnológica, visto que esta apenas auxilia no processo inicial da aquisição            

do cliente, sendo que, essa solução tecnológica, poderia se estender por todas as             
etapas do processo comercial, não necessitando a presença de algum colaborador           

da empresa. 

No entanto, por se tratar de uma empresa não consolidada no mercado, a             
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impessoalidade de se implementar um processo integralmente digital poderia         
reduzir a conversão de clientes e consequentemente reduzir as vendas, podendo           

impossibilitar a sustentabilidade do negócio. 

Em paralelo a isso, como essa solução está vinculada a um canal disponível a              

todos, ele se torna extremamente escalável caso a empresa deseja atuar em outras             

localidades. O que precisaria ser feito para isso é uma adequação das suas             
estratégias de ​marketing, inserindo outras regiões como alvo, aumentando seu raio           

de atuação, e ajustes nos requisitos necessários para a qualificação de um cliente.  

Observa-se, assim, que essa solução está sujeita à conectividade ilimitada, um dos            

principais aspectos de um negócio digital, e, por consequência, aos seus ganhos de             

escala​. (​ROSS; BEATH; MOCKER, 2019). 

Por fim, segundo ROSS, BEATH E MOCKER (2019), como as soluções digitais            

estão vinculadas à internet, é possível realizar um registro de dados que possibilita             
a ​realização de análises mais completas a respeito do comportamento e           

necessidades dos consumidores. 

Com esse registro de dados, é possível realizar uma análise para encontrar os             
clientes mais lucrativos, ou seja que possuem a maior relação entre custo de             

aquisição (CAC) e seu valor desembolsado com a empresa (LTV), conforme           
descrito por RAMACHANDRAN (2006). ​Dessa maneira, há a possibilidade de          

otimizar todas as suas etapas, desde as estratégias de marketing digital, ​layout da             

página e as perguntas referentes ao formulário, visando aumentar a quantidade           
desses clientes. 

 

4.4.2 Elaboração de Orçamento 

Quadro 6 - Formulário sobre Elaboração de Orçamento 
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Processo Elaboração de Orçamento 

Ferramentas 
Utilizadas 

Sistema de ​backoffice 



Fonte: autores (2020). 

Com base no seu modelo de negócio, é perceptível que a elaboração do orçamento              

é parte vital para a sustentabilidade do negócio visto que erros de orçamento são              

absorvidos pela ​startup. Portanto, ter a capacidade de fazer orçamentos com baixa            
margem de erro e atendendo ao grande volume de clientes é essencial. 

Com esse objetivo, a solução digital proposta pela empresa foi o desenvolvimento            
de uma plataforma própria. Utilizaram suas expertises adquiridas com todos os           

orçamentos realizados anteriormente e com todos os erros identificados nos          

processos antigos. Foi realizada uma consolidação de valores padrões para compra           
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Motivador da 
Implementação 

O motivador está relacionado ao ganho de agilidade para 
envio de orçamentos para os clientes, sendo um aspecto de 
diferenciação do mercado devido à sua rápida entrega com 
elevado nível de detalhe e assertividade. Com a 
implementação dessa solução a empresa ganhou uma maior 
escala nesse processo, executando cerca de 20  orçamentos 
por mês. 

 
Nível de 

digitalização 

Nulo Baixo  ​Alto ​ Completo 

O nível de digitalização é alto, porém poderia ser ainda mais 
automatizado, já que necessita de uma pessoa para realizar 
os registros dentro da plataforma. 

Obstáculos de 
implementação 

Nulo  Baixo  ​Alto ​ Completo 

Como o processo é desenvolvido dentro de uma plataforma 
própria, o processo de criação é extenso e trabalhoso, com 
vários lançamentos de versões e correções de defeitos 
identificados, até que fique apto a ser utilizado. 

 
Obstáculos na 

aceitação 

Nulo  ​Baixo ​ Alto  Completo 

A dificuldade de aceitação da solução esteve ligada à adesão 
do time à plataforma, principalmente em seus estágios iniciais 
devido à quantidade de problemas tecnológicos e ajustes 
necessários. Contudo, com a melhora do sistema, essa 
barreira foi superada. 

Relevância/ 
Impacto na 

empresa 

Nulo  Baixo  Alto  ​Completo 

A implementação da solução se mostrou vital para a 
velocidade de elaboração do orçamento e redução de risco de 
erros na confecção do orçamento, que é fundamental para a 
empresa, visto que ela paga multa caso erros no orçamento. 



de suprimentos e padrões de valores para a execução de serviços rotineiros.            
Porém, serviços ou insumos muito específicos, os quais não são possíveis           

padronizar, é feito uma verificação com os fornecedores. 

Assim, ao inserir os quantitativos de materiais que são coletados por meio do             

projeto arquitetônico e os serviços necessários para a execução da obra na            

plataforma de ​backoffice, é gerado um orçamento compatível com o padrão da            
reforma.  

Com o orçamento finalizado, foi desenvolvido também a possibilidade de diferentes           
maneiras de visualização dos valores à serem desembolsados pelo cliente, podendo           

agrupar da seguinte maneira: 

● Centro de custo: ​que compreende as principais etapas e serviços da obra 
● Ambiente: ​que compreende aos ambientes serão reformados 

Além disso, é possível analisar o orçamento de duas maneiras: 

● Resumida: ​agrupando todos os valores por centro de custo ou ambiente 
● Detalhada: ​destrinchando todo o escopo da obra e seus respectivos valores           

por centro de custo ou ambiente 

Isso permitia trazer para o cliente com maior clareza em quais etapas e em quais               

ambientes da obra estava sendo necessário desembolsar um maior valor. Além de            
ser possível ver o escopo de maneira detalhada pela maneira como for desejada.             

Um exemplo de orçamento detalhado por centro de custo e um exemplo de             

orçamento resumido por ambiente encontram-se respectivamente nos apêndices 4         
e 5. 

O PROCON-SP sugere que o proprietário exija que o orçamento seja sempre            
detalhado com o valor da mão de obra, materiais empregados e equipamentos a             

serem utilizados (ARAÚJO, 2009). Ao adentrar nesses maiores níveis de detalhe, a            

empresa supera o que é minimamente recomendável e assim, facilita o           
acompanhamento da obra pelo cliente. 

Quando a solução é comparada com o modelo de orçamento exigido IOPES para             
obras públicas no estado de Espírito Santo, é possível ver algumas similaridades,            
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por mais que esse seja feito para obras com grande nível de complexidade,             
necessitando de licitação. Os dois tomam como regra a definição de valores            

padrões para a elaboração do orçamento. (SECRETARIA DE TRANSPORTE E          
OBRAS PÚBLICAS, 2017). 

Para órgãos públicos, o orçamento é calculado com base em custos referenciais,            

esses desenvolvidos por instituições tecnicamente especializadas, como o        
Laboratório de Orçamentos da Universidade Federal do Espírito Santo -          

LABOR/UFES. No caso da empresa, esses valores de referência já são acordados            
previamente ou possuem como base suas antigas obras executadas, sendo já           

inserido dentro do seu sistema, o que facilita na agilidade do orçamento            

(SECRETARIA DE TRANSPORTE E OBRAS PÚBLICAS, 2017).  

Essa solução passou por evoluções ao longo da operação da startup. Inicialmente            

eram utilizadas planilhas automatizadas, como forma de testar e validar a solução            
de desenvolvimento de uma ferramenta de orçamento, até que a plataforma própria            

estivesse pronta e apta a ser utilizada de maneira escalável e confiável. 

Apesar da dificuldade na implementação, a aceitação na utilização da plataforma foi            
muito boa, fornecendo ganho expressivo de eficiência e permitindo que fossem           

elaborados de 22 a 25 orçamentos por mês, com apenas um colaborador. O que,              
mais uma vez, corrobora para o ganho de escala da empresa. 

Vale ressaltar, também, que quanto mais orçamentos são feitos utilizando a           

plataforma de ​backoffice mais ele se torna preciso, visto que, caso sejam verificados             
erros, é possível que haja fácil ajustes no sistema. Essa possibilidade ocorre devido             

ao desenvolvimento interno da plataforma, o que torna acessível qualquer alteração,           
já que existe uma equipe que domina seu funcionamento. 

A necessidade de que um funcionário precise fazer o levantamento dos           

quantitativos dos materiais e serviços inserindo essas informações na plataforma da           
empresa, para que assim, a ferramenta execute os cálculos de orçamento,           

demonstra uma oportunidade para que o processo seja mais automatizado e com            
um maior nível de digitalização. 

Essa possibilidade de desenvolvimento está diretamente ligada a um dos pilares           
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elencados na literatura para escalabilidade de negócios digitais: a automatização de           
processos através do desenvolvimento de tecnologia (HOFMANN; SAMP;        

URBACH, 2019). 

A modelagem da informação da construção (BIM) é uma maneira de representação            

digital das características físicas e funcionais de uma edificação, sendo um dos            

recursos para obter informações profundas sobre o processo construtivo, indo          
desde a concepção do projeto até uma possível demolição (BRAGA, 2015). 

O uso do BIM possibilita a extração automática dos quantitativos da obra, o que              
permite que essas informações sejam inseridas em um modelo de orçamento           

(FENATO; SAFFARO; HEINECK; SCHEER, 2018). 

Portanto, caso convencionado pela empresa a utilização de ferramentas BIM pelo           
arquiteto projetista da obra, esse quantitativo seria calculado automaticamente, a          

partir do projeto. Dessa forma, caso fosse desenvolvido uma integração entre a            
extração do quantitativo gerado pela ferramenta BIM e o sistema de ​backoffice da             

startup esse processo ganharia ainda mais eficiência. 

Vale ressaltar, que, por mais que as ferramentas BIM possibilitem uma grande            
automação no processo orçamentário, ainda é preciso um engenheiro orçamentista.          

Esse engenheiro desempenha o papel de compreender o processo construtivo e           
seus impactos no orçamento e custos da obra, além de avaliar condições menos             

usuais, as quais as plataformas BIM ainda não tenham padronizado (BRAGA,           

2015). 

4.4.3 Acompanhamento da obra  

Quadro 7 - Formulário sobre Acompanhamento da Obra. 
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Processo Acompanhamento da obra 

Ferramentas 
Utilizadas 

Planilha de Gestão de Obra  

Motivador da 
Implementação 

Facilitar a tomada de decisões estratégias e melhoria dos 
procedimentos  internos 

 Nulo  Baixo  ​Alto ​ Completo 



Fonte: autores (2020) 

O processo de análise da obra se apoiava em uma planilha central de gestão de               

obras, sendo que cada reforma contém a sua planilha específica para           
acompanhamento. 

O funcionamento da planilha ocorre comparando os valores projetados e o que tem             

sido efetivamente realizado. Os principais indicadores, que surgem com base nessa           
comparação, são: 

1. Qualidade​: índice de não conformidades da obra, ou seja, de problemas           
técnicos enfrentados durante a execução.  

2. Cronograma​: cumprimento de cronograma 

3. Orçamento​: cumprimento de orçamento 

Segundo PEREIRA e OLIVEIRA (2016), dentre as principais métricas de análise de            

uma obra são: o Desvio de Custo, que está ligado aos indicadores de orçamento,              
Desvio de Prazo e Percentual de Planos Concluídos, ligado aos indicadores de            
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Nível de 
digitalização 

Quando comparado com mercado é visto que o nível de 
digitalização é alto, porém, ao ser comparado com outros 
setores, é possível observar possibilidades de maior 
digitalização. 

Obstáculos de 
implementação 

Nulo  ​Baixo ​ Alto  Completo 

Como foi feito utilizando uma plataforma de terceiro, teve-se 
um baixo nível de dificuldade, tendo a necessidade apenas de 
projetar as suas funcionalidades. 

 
Obstáculos na 

aceitação 

Nulo Baixo  ​Alto ​ Completo 

O principal obstáculo estava relacionado à dificuldade de 
preenchimento e atualização da planilha. 

Relevância/ 
Impacto na 

empresa 

Nulo  Baixo  ​Alto ​ Completo 

Essa relevância é alta, porque essa solução proporciona 
ganho de escalabilidade, visto que impacta na redução de 
risco da obra, na redução de falha e na melhoria dos 
procedimentos padrões de execução.  
 
Além disso, ela contribui para que a gestão da empresa possa 
ter uma leitura da obra, com base em indicadores.  



cronograma e a Quantidade de erros executados na obra, ligado à indicadores da             
qualidade. Assim, é possível constatar que os indicadores acompanhados pela          

amostra correspondem aos analisados pela literatura. 

Além disso, o armazenamento de todas as informações pertinentes às obras           

permite a realização de análise e de manipulações nos dados. Com isso, é possível              

realizar duas avaliações, com base nos indicadores, de maneira distinta: 

● Microanálise​: avaliação dos indicadores de uma obra específica 

● Macroanálise​: avaliação dos indicadores gerais de todas as obras 

A microanálise permite a tomada de decisões com base em uma obra específica,             

como priorização de alguma atividade, necessidade de maior mão de obra com o             

objetivo acelerar alguma etapa do cronograma ou uma possível necessidade de           
adequação do orçamento da obra. 

A macroanálise permite a tomada de decisões com base num histórico de obras             
com a identificação de padrões, como um erro recorrente na execução de um             

serviço específico, identificado pela não conformidade, ou o atraso em alguma           

determinada etapa do processo, por exemplo. 

Essa análise global permite à empresa gerar informações sólidas que servem de            

base para realizar ajustes no processo de orçamento e planejamento da obra e             
então evitar a recorrência de erros que comprometam o desempenho da reforma e a              

satisfação do cliente. 

Apesar de robusta e essencial para a empresa, a solução é toda baseada em uma               
planilha online, o que facilitou seu desenvolvimento. Ainda assim, existe um           

complicador na solução que necessita de um operador para inserir os dados            
referentes à evolução da obra na planilha, ficando à mercê de uma possível falha              

humana. Não se trata de uma dificuldade técnica em utilizar a ferramenta, mas sim              

da necessidade de formação do hábito de utilização da ferramenta. 

Essa necessidade de criação de um novo hábito está diretamente ligada ao            

desenvolvimento de uma cultura organizacional, sendo essa uma das principais          
barreiras de sucesso de uma solução digital adotada por uma empresa. Isso pode             

ser visto através da pesquisa realizada pela MCKINSEY (2016), com executivos           
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globais, em que se perguntava quais eram os principais desafios internos para            
implementar soluções digitais​. ​Dela, conclui-se que a principal barreira são desafios            

relacionados à cultura e comportamentos, conforme a figura 30 abaixo (GORAN;           

LABERGE; SRINIVASAN, 2016). 

Figura 30 - Desafios de implementação interna de uma solução digital. 

 

Fonte: MCKINSEY (2016). 

Observa-se que tal desafio é justamente o que a empresa enfrenta para a             

implementação da solução digital relacionado ao acompanhamento da obra. 

 

4.4.4 Compra de Suprimentos 

Quadro 8 - Formulário sobre Compra de Suprimentos. 

91 
 

Processo Compra de suprimentos  



Fonte: autores (2020). 

A compra de suprimentos é um dos processos chave com baixo nível de             
digitalização. O primeiro aspecto digital desse processo está no recebimento da           

demanda pelo time de suprimentos, que se dá por meio da ​planilha de gestão de               
obras que possui os materiais que serão utilizados, que estão ligados ao orçamento             

inicial.  

A partir dessa demanda o time de suprimentos realiza a cotação dos materiais com              
os fornecedores da maneira convencional, pelo telefone. O processo segue os           

moldes do fornecedor e por isso apresenta uma grande barreira em se digitalizar,             
pois necessitaria de um esforço que partisse também dos fornecedores para           
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Ferramentas 
Utilizadas 

Planilha de Gestão de Obra e Sistema de​ Backoffice 

Motivador da 
Implementação 

O motivador foi devido à escalabilidade ao centralizar as 
compras em uma plataforma, o que gerava controle e 
organização sobre os volume de compras 

 
Nível de 

digitalização 

Nulo  ​Baixo ​ Alto  Completo 

Solicitação, por parte do engenheiro, e o registro de 
informações no sistema de ​backoffice,​ por parte da equipe de 
suprimentos, são digitais. 
 
Porém, o resto do processo é manual, como ligação e 
negociação com fornecedor, seguindo os moldes tradicionais. 

Obstáculos de 
implementação 

Nulo  ​Baixo ​ Alto  Completo 

Os obstáculos de implementação da solução atual são baixos 
e estão ligados a dificuldades operacionais. Porém, a 
evolução dessa digitalização, com integração com sistemas de 
parceiros, trás maiores dificuldades. 

 
Obstáculos na 

aceitação 

Nulo  ​Baixo ​ Alto  Completo 

Como o processo digital é feito internamente pela equipe de 
suprimentos o obstáculo de aceitação foi baixo, já que sua 
principal função é a conciliação com o orçamento para o 
registro de informações  

Relevância/ 
Impacto na 

empresa 

Nulo  Baixo  ​Alto ​ Completo 

A relevância é alta visto que esse processo impacta 
diretamente o prazo da obra e  na qualidade do serviço  



integrar os sistemas e permitir atualizações constantes de produto, preço,          
disponibilidade de estoque e demais detalhes da operação de compra. 

Trata-se de um processo vital para a empresa e que possui grande potencial de ser               
digitalizado, podendo promover ganhos na qualidade do serviço, rapidez por          

eliminar o processo de cotação com fornecedores e redução no risco uma vez que              

os preços já estariam atualizados. 

Além disso, é necessário que após a compra do material alguém da equipe de              

suprimentos realize uma conciliação manual no sistema de ​backoffice. Isso não gera            
valor algum para empresa, já que serve apenas para evitar assimetria das            

informações do que foi comprado e o que está no orçamento.  

Em caso de uma digitalização, essa etapa do processo seria automatizada, o que             
evitaria o gasto de tempo de um colaborador com essa fase e permitiria foco em               

outras atividades chave da empresa o que, por consequência, forneceria maior           
eficiência para a empresa. ​(CLYNE; HENRY; JUSTINE, 2016). 

4.4.5 Contratação de Serviço 

Quadro 9 - Formulário sobre Contratação de Serviço. 
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Processo Contratação de Serviço 

Ferramentas 
Utilizadas 

Sistema de ​Backoffice​ e Planilha de Gestão de Obra 

Motivador da 
Implementação 

Ganho de escalabilidade e melhoria na gestão dos 
prestadores de serviço e das contratações 

 
Nível de 

digitalização 

Nulo  Baixo  Alto  ​Completo 

O processo é completamente digitalizado, sendo a solicitação 
de demanda, por parte do engenheiro responsável pela obra, 
feita pela planilha online de gestão da obra, e o restante do 
processo feito através do sistema de ​backoffice. 

Obstáculos de 
implementação 

Nulo  Baixo  ​Alto ​ Completo 

Os principais desafios de implementação foram operacionais. 
Como a solução é toda digital, levou-se tempo até seu 
completo funcionamento. 



Fonte: autores (2020). 

As ordens de serviço são feitas através do sistema de ​backoffice ​da startup​. É uma               

solução com grau completo de digitalização e alta dificuldade de desenvolvimento.           

Após serem recrutados como parceiros, os prestadores de serviço recebem acesso           
à uma plataforma por meio da qual a empresa envia ordens de serviço já com o                

escopo determinado e o valor proposto pelo serviço. 

Todo o processo de contratação é feito por meio dessa plataforma, que o prestador              

acessa por meio de um computador com internet e aceita a solicitação e gerencia              

suas demandas e valores à receber. A empresa, por sua vez, ganha eficiência na              
contratação e controle já que basta acessar seu banco de parceiros, escolher o             

mais indicado para o serviço, encaminhar a ordem de serviço e aguardar o aceite. 

Por ser um processo completamente digitalizado, existe uma automatização de          

etapas do processo anteriormente realizadas através de colaboradores, como por          

exemplo, cotação do serviço e recebimento do aceite do prestador de serviço. O uso              
da tecnologia para realizar essas automatizações gera um maior ganho de eficiência            

da empresa, o que contribui para a escalabilidade da empresa (HOFMANN; SAMP;            
URBACH, 2019). 

Esse processo envolve diretamente a mão de obra vinculada à construção civil que,             

segundo CBIC (2012), possui baixo índice de escolaridade e restrito acesso a            
produtos digitais. Ainda assim, por mais que ela possua baixa experiência com o             

digital, constatou-se que esses prestadores de serviço tiveram uma alta aceitação           

94 
 

 
Obstáculos na 

aceitação 

Nulo  ​Baixo ​ Alto  Completo 

Teve-se uma dificuldade para que os fornecedores 
realizassem o processo dentro da ferramenta de ​backoffice, 
porém com um treinamento isso esse problema foi resolvido. 
Estimativa de 5% dos fornecedores parceiros tiveram essa 
dificuldades 

Relevância/ 
Impacto na 

empresa 

Nulo  Baixo  ​Alto ​ Completo 

A relevância dessa solução ocorreu no controle das atividades 
dos fornecedores, padronizando o processo, o que resultou 
num aumento na escalabilidade. Além de, ao padronizar os 
valores de cada serviço, aumentar a previsibilidade dos 
orçamentos. 



ao sistema desenvolvido pela empresa. Durante a entrevista, foi estimado uma           
rejeição à plataforma, ou seja, dificuldades no uso do sistema, inferior a 5% (cinco              

por cento). 

Uma alta aceitação de uma solução representa uma boa experiência do usuário            

(​user experience) durante a utilização da ferramenta, sendo reflexo de como o            

cliente interage com essa solução (LAW; KORT; HASSENZAHL, 2008). Dessa          
maneira, pode-se afirmar que a solução do sistema de backoffice fornece uma boa             

experiência para os prestadores de serviço. 

Nos casos de rejeição, ou seja nos casos em que os prestadores de serviço não se                

adaptam ao sistema são necessárias algumas ações manuais por parte da           

empresa. Os colaboradores enviam a ordem de serviço da mesma maneira para o             
prestador do serviço, e após isso, com posse do acesso do fornecedor à plataforma              

do ​backoffice a própria empresa executa o aceite da demanda. Nesse tipo de             
situação, o fornecedor precisa ser contactado antes da execução da ordem de            

serviço, já informando o seu aceite.  

Em casos dessa natureza, a empresa respeita a limitação do prestador de serviço,             
mas ainda assim registra a contratação na plataforma de maneira a manter o             

controle e registro dos dados. 

4.4.6 Controle de Pagamentos 

Quadro 10 - Formulário sobre Controle de Pagamentos. 
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Processo Controle de pagamentos 

Ferramentas 
Utilizadas 

Sistema de ​Backoffice 

Motivador da 
Implementação 

Escalabilidade e controle completo através da integração com 
o processo de compra de suprimentos e contratação de 
serviços, o que gera uma centralização dos registros.  

 
Nível de 

digitalização 

Nulo  Baixo  ​Alto ​ Completo 

Sinalização na plataforma porém a efetuação do pagamento 
era no banco não na plataforma  

Obstáculos de Nulo  ​Baixo ​ Alto  Completo 



Fonte: autores (2020) 

O processo de controle de pagamentos é fundamental para uma boa gestão da             

obra, uma vez que é ele uma das principais fontes para a geração dos indicadores               
financeiros da obra. 

O processo de controle de pagamentos é feito dentro da plataforma da própria             
empresa. O sistema possui uma interface para o financeiro em que pode ser visto              

todos os pagamentos que precisavam ser realizados, com a sua respectiva data de             

vencimento de todas as obras. 

Essa solução já está integrada com o orçamento previamente realizado, o que            

corrobora com que a diminuição e assimetria ou perdas de informação e,            
consequente, uma facilidade para os gestores terem transparência e controle do           

que já foi, será ou que precisa ser pago.  

Além disso, essa integração permite que, através do próprio sistema de ​backoffice​,            
a equipe de suprimentos solicite pagamentos referentes à contratação de          

prestadores e insumos da obra para a equipe financeira da empresa. 

A integração das soluções digitais de diferentes processos dentro de um sistema            

unificado corrobora para a criação de uma arquitetura única que armazena todas as             

informações. O fato de essas soluções estarem em uma única ferramenta fomenta            
uma velocidade na aceitação, visto que é preciso uma menor adaptação a um             

sistema já usado​. (​ROSS; BEATH; MOCKER, 2019). 
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implementação O maior obstáculo foi o desenvolvimento da integração com o 
processo de compra de suprimentos e contratação de 
serviços.  

 
Obstáculos na 

aceitação 

Nulo  ​Baixo ​ Alto  Completo 

O obstáculo de aceitação foi baixo visto que o fornecedor 
continua recebendo na conta dele. O único obstáculo foi a 
utilização interna pela equipe. 

Relevância/ 
Impacto na 

empresa 

Nulo  ​Baixo ​ Alto  Completo 

Foi um processo que ao ser digitalizado teve baixa relevância, 
já que ele corresponde a um procedimento operacional, que 
não agrega na proposta de valor. 



Atualmente a etapa de pagamento é feita de maneira tradicional, utilizando a            
instituição financeira da empresa. É necessário que algum integrante realize esse           

pagamento de maneira manual. Após isso, ele precisa atualizar a plataforma de            
backoffice ​informando que o pagamento foi efetuado. 

Por mais que seja uma solução eficaz para o setor, é possível que ela seja ainda                

mais digitalizada, com uma possibilidade de integração com alguma ferramenta de           
pagamento, que poderia permitir a efetivação do pagamento através da própria           

plataforma ​backoffice,​ o que ganharia ainda mais eficiência e escala no processo.  

Esse não é um processo que a digitalização causou um grande efeito de valor para               

os clientes ou para os fornecedores envolvidos, já que eles recebem normalmente            

em suas contas bancárias, assim como recebem caso o serviço seja feito com uma              
empresa tradicional. Porém, foi um processo que, quando digitalizado trouxe uma           

maior eficiência interna para a equipe e um controle centralizado para a gestão. 

Por mais que o desenvolvimento dessa solução não seja relevante para o negócio             

se analisada de maneira pontual, ao observar a plataforma como um conjunto de             

soluções digitais integradas, ter os processos de pagamento inclusos pode gerar           
uma série de ganhos de eficiência futuros, visando o longo prazo. Segundo CLYNE,             

HENRY e JUSTINE (2016), esses ganhos estão relacionados às possibilidades de           
escala da empresa, viriam num momento de expansão.​. 

4.4.7 Interface com Cliente 

Quadro 11 - Formulário sobre Interface com cliente. 
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Processo Interface com cliente 

Ferramentas 
Utilizadas 

Ferramenta de mensagens instantâneas 

Motivador da 
Implementação 

Fornecer visibilidade e transparência das etapas da obra 
para o cliente 

 
Nível de 

digitalização 

Nulo  ​Baixo ​ Alto  Completo 

Nível de digitalização baixo, já que utiliza uma ferramenta de 
comunicação padrão (​Whats app​). 



Fonte: autores (2020). 

A interface com os clientes era feita por meio de uma ferramenta online de              

mensagens instantâneas. Essa interface é importante para fornecer ao cliente          
informações a respeito da evolução da reforma e garantir a transparência no            

relacionamento. 

Apesar de não ser uma solução desenvolvida internamente, ela apresentou bons           
resultados, uma vez que todos os usuários já estavam habituados com a ferramenta             

e não apresentaram dificuldade para utilizá-la. 

Um aspecto importante relacionado à essa solução é o fato de estar altamente             

vinculado ao smartphone​, fornecendo grande facilidade no acesso e à comunicação,           

pilar essencial para garantir a transparência proposta pela empresa.  

Por mais que essa solução tenha sido bem absorvida pelos clientes, ela não teve              

uma aderência positiva dentro da empresa. A implementação dessa solução          
permitia que o cliente enviasse mensagens a qualquer horário e a qualquer dia             

perguntando sobre alguma situação específica da obra, por vezes fora do horário            

comercial. 

Assim, ao entregar essa ferramenta, o cliente esperava que o engenheiro da obra             

respondesse as suas dúvidas instantaneamente, o que causou desavenças internas          
na empresa já que seus colaboradores utilizavam suas linhas pessoais. 

Além disso, ao permitir essa disponibilidade, o cliente leigo em assuntos           
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Obstáculos de 
implementação 

Nulo ​ Baixo  Alto  Completo 

Como foi utilizado uma plataforma de terceiro, os obstáculos 
de implementação foram nulos. 

 
Obstáculos na 

aceitação 

Nulo ​ Baixo  Alto  Completo 

Aceitação plena pelo cliente visto que ele é uma plataforma 
com alto índice de uso 

Relevância/ 
Impacto na 

empresa 

Nulo  Baixo  ​Alto​  Completo 

Alta relevância para o cliente que facilitava uma vez que 
permitia a transparência da sua obra. 



relacionados à engenharia civil, possuía dúvidas com relação à execução do serviço            
e até indagações se o serviço estava sendo executado da maneira correta. O que              

exigia que o engenheiro responsável pela obra explicasse e discutisse aspectos           
técnicos sem necessidade, causando um certo estresse na relação ou falta de            

confiança. 

Porém, um dos seus pilares dentro da proposta de valor é que se tenha uma maior                
transparência com o cliente com relação à execução da sua obra, fazendo, portanto,             

uma decisão difícil optar por fechar esse canal de comunicação com o cliente, já              
que esse é justamente um dos pontos da sua diferenciação dos concorrentes. 

Dito isso, é preciso identificar o principal problema que a ferramenta causa            

internamente: a disponibilidade e facilidade de envio de mensagens. Para amenizar           
o problema, a empresa poderia seguir duas medidas: 

● Desenvolver a funcionalidade de envio desses relatórios e mensagens dentro          
da sua própria ferramenta da ​backoffice; 

● Fornecer uma linha comercial para cada um de seus colaboradores          

envolvidos com clientes. 

A primeira solução forneceria a possibilidade de centralizar as mensagens em uma            

ferramenta interna, em que a empresa poderia definir seus horários de           
funcionamento, mensagens padrões em caso de envio de mensagens fora do           

horário comercial ou para problemas recorrentes e identificar de forma qualitativa           

quais são as obras que estão com maiores problemas com clientes.  

Uma solução escalável, segundo GERALDI (2014), implica que o crescimento do           

número de clientes é proporcionalmente maior que os custos envolvidos desse           
progresso. Assim, observa-se que essa uma solução é escalável, já que a expansão             

na quantidade de obras não proporciona um aumento nos gastos com recursos,            

sendo simples de replicar. Todavia, o custo para realizar esse desenvolvimento é            
alto, e é algo que leva tempo até ser implementado​. 

A segunda opção seria mais simples para resolver o problema de maneira imediata,             

já que fora do horário comercial essa linha ficaria com a empresa. Porém, ela não é                
uma solução escalável, seguindo a literatura descrita por GERALDI (2014), visto           
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que, a cada novo colaborador seria necessário um dispêndio financeiro pela           
empresa. 

4.5. ANÁLISE DAS SOLUÇÕES DIGITAIS  

Ao analisar os dados apresentados pela empresa, pode-se observar a ocorrência de            

alguns padrões de comportamentos. Uma vez observados, torna-se essencial         

elucidar os fundamentos e motivadores que precedem tais comportamentos, para          
que se possa replicar tais soluções em outros casos. 

A escolha pela digitalização de um processo parte idealmente de uma análise prévia             
do conjunto de alguns fatores. Em um ambiente de poucos recursos, escolher o             

processo correto para digitalizar é fundamental à sobrevivência da ​startup​, visto que            

há pouca ou nenhuma margem para erros. (RIES, 2011). 

Segundo informações coletadas na entrevista com o especialista em startups, nesse           

ambiente específico, é necessário observar os seguintes fatores na escolha do           
próximo processo ou produto dentro da empresa a ser digitalizado: 

● Presença de gargalos​: o processo analisado é um gargalo na cadeia           

produtiva? Se sim, sua digitalização pode gerar um ganho de eficiência geral            
na entrega da proposta de valor. 

● Alta frequência de ocorrência: esse gargalo ocorre frequentemente ou         
esporadicamente? Quanto maior a frequência, mais importante sua        

digitalização. 

● Volume significativo: esse processo envolve uma quantidade grande de         
produtos ou insumos: quanto maior o volume, maior o benefício a ser gerado             

pela digitalização. 
● Valor: neste caso, é gerado o real valor à empresa ou ao cliente? Quanto              

maior o valor, consequentemente maior o impacto de sua digitalização. No           

caso de não haver importância no processo, pode-se avaliar a sua exclusão            
da cadeia produtiva. 

Quando abordado pela perspectiva da empresa, é possível perceber que nem todos            
os processos possuem um nível completo de digitalização, o que abre margens para             

próximos níveis. Para isso, no momento de escolha dos próximos passos para o             
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desenvolvimento de soluções, é primordial que a empresa analise esses fatores,           
para que ela priorize de maneira correta. 

O conjunto desses fatores apresentados constitui o que se denominou como a            
relevância e o impacto da digitalização. Para que um processo mereça ser            

digitalizado é necessário que ele gere impactos positivos para empresa, ou seja, é             

preciso que essa transformação contribua com a diminuição dos gargalos que           
ocorrem de maneira frequente, que envolvem um alto volume de insumos e que             

esteja relacionado à entrega de valor para o cliente.  

Na sequência, deve-se identificar e mitigar riscos envolvidos com a digitalização dos            

processos escolhidos, os quais foram observados com a coleta de dados em            

campo, através de entrevista com o especialista: 

● Risco de Negócio: risco altamente vinculado ao modelo de negócios da           

empresa, mais especificamente à sua proposta de valor. É preciso que esse            
processo seja sólido e sustentável em uma perspectiva de longo prazo. C​aso            

contrário, a solução poderá ser rapidamente descartada por uma alteração no           

modelo de negócios da empresa. ​(CAGAN, 2018). 
● Risco de viabilidade técnica: ​esse risco está diretamente associado à real           

capacidade técnica para desenvolver e implementar a solução que se deseja           
criar. Se for priorizado a digitalização de um processo que a empresa não             

possui capacidade de executar, o desenvolvimento da solução ficará         

inviabilizado. (CAGAN, 2018). 
● Risco de usabilidade: esse risco diz respeito à capacidade de utilização da            

solução pelo usuário a quem é destinada. Caso não exista uma adesão à             
ferramenta, a solução será deixada de lado, sendo, portanto, um desperdício           

de desenvolvimento. (CAGAN, 2018). 

● Risco de valor: esse risco está vinculado à percepção de valor pelo usuário             
da ferramenta ou cliente final, em que ele precisa enxergar claramente os            

benefícios de utilizar a solução. Caso contrário, ele não adotará a ferramenta            
desenvolvida que terá portanto sido um desperdício. (CAGAN, 2018). 

Dentre esses riscos apresentados, o principal que é preciso garantir que será            

mitigado é o risco de valor. Isso ocorre porque é possível, por um tempo              

101 
 



determinado, usar uma solução que possui problemas de usabilidade ou de           
desempenho. Porém, caso ela não apresente nenhum valor para seus clientes, ela            

jamais será de fato aplicada e utilizada e, consequentemente, seu desenvolvimento           

terá sido em vão. (CAGAN, 2018).  

Essa literatura está diretamente relacionada ao conceito de validação, descrito por           

RIES (2011), já que ela tem como princípio testar, inicialmente, o valor que uma              
solução agrega para os clientes de uma empresa, realizando um desenvolvimento           

mais simples e manual. Assim, apenas após confirmado o real valor da solução, ou              

seja, mitigado o seu risco de valor, ela será desenvolvida de maneira mais robusta. 

Quando comparado com o formulário aplicado, os obstáculos de implementação          

refletem os riscos relacionados à viabilidade técnica, já que eles estão relacionados            
diretamente ao desenvolvimento das soluções digitais que foram aplicadas no          

processo. 

Já o obstáculo na aceitação da nova solução está vinculada diretamente ao risco de              
usabilidade e ao risco de valor, já que ele diz respeito à adesão à solução por parte                 

dos clientes e da equipe interna da empresa. Essa aderência depende fortemente            
da capacidade dos mesmos de utilizá-la e da percepção do valor que ela gera para               

eles. 

Tendo esclarecido os obstáculos e riscos envolvidos no desenvolvimento e          
implementação de uma solução digital, segue para análise global da amostra           

estudada. O Quadro 12 representa seus processos chave e suas respectivas           
categorizações. 

Quadro 12 - Compilação de dados com relação aos processos 
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Processos Nível de 
Digitalizaçã
o 

Obstáculo 
de 
implementa
ção 

Obstáculos 
na 
aceitação 

Relevância e 
Impacto na 
empresa 

Aquisição de clientes Baixo Nulo Baixo Completo 

Elaboração de 
orçamentos 

Alto Alto Baixo Completo 



 

Fonte: autores (2020) 

No que tange aos níveis de digitalização dos processos da amostra estudada,            

observa-se uma evolução gradativa. Eles não nascem completamente digitais.         

Normalmente partem de uma solução mais analógica, ou seja, que exijam maior            
participação humana, e evoluem para uma solução mais digital, em um processo            

com validações contínuas de funcionalidades, usabilidade e ganho de eficiência.          
(RIES, 2011). 

Essa regra não se aplica nos casos de utilização de ferramentas de terceiros, já              

prontas e validadas. Neste caso, estas ferramentas também podem ser futuramente           
substituídas por uma ferramenta própria que esteja conectada a todo o sistema da             

empresa, permitindo maior capacidade de correlações entre os dados e          
consequentemente maior quantidade de informações e conhecimento gerado.  

Segundo ROSS (2014), é recomendado o desenvolvimento de ferramentas próprias,          

visto que essas proporcionam à empresa uma arquitetura integrada da solução           
digital, aspecto importante para que um negócio digital realize uma expansão em            

escala​.  

A respeito dos obstáculos de implementação, pode-se observar que estão          

normalmente relacionados ao desenvolvimento de uma plataforma própria, o que          

demanda conhecimento, tempo, esforço e recursos, fatores escassos a uma startup           
em um ambiente de muitas incertezas e pouco espaço para erros e desperdícios.             

Por isso, o desenvolvimento de uma nova ferramenta passa pelos fatores de            
escolha detalhados anteriormente. 
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Compra de 
suprimentos 

Baixo Baixo Baixo Alto 

Ordem de Serviço Completo Alto Baixo Alto 

Controle de 
pagamento 

Alto Baixo Baixo Baixo 

Acompanhamento da 
obra 

Alto Baixo Alto Alto 

Interface com cliente Baixo Nulo Nulo Alto 



Dito isso, é preciso que a empresa analise bem os fatores de priorização antes de               
escolher a próxima solução digital a ser desenvolvida. É preciso mitigar os riscos de              

valor e o risco do negócio da solução, para que ela não seja desenvolvida em vão. 

Pôde-se observar que na startup, as soluções digitais de baixo obstáculo de            

implementação não haviam sido desenvolvidas internamente, tratavam-se de        

soluções fornecidas por terceiros, ou seja, desenvolvida por outra empresa porém           
utilizada pela amostra. Essas soluções se mostraram opções rápidas para          

implementação de soluções digitais. Após validação de sua efetividade, pode-se          
evoluir para o desenvolvimento de uma solução própria integrada ao sistema geral. 

Com base nisso, é perceptível um padrão com relação às informações coletadas            

nos obstáculos de implementação, em que cada uma de uma de suas respostas             
representa uma característica específica. Conforme representado na Figura 31. 

Figura 31 - Padrões de obstáculo de aceitação. 
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Fonte: autores (2020) 

É perceptível que o nível de desenvolvimento interno da solução está diretamente            
relacionado à percepção de um obstáculo na sua implementação e, por           

consequência, aos riscos de viabilidade técnica. Com base nisso foi agrupado as            
informações da seguinte maneira: 

● Completo: referente a soluções inviáveis de se executar. Como só foram           

analisadas apenas soluções já aplicadas não foi obtida nenhuma resposta          
com esse valor. 

● Alto: ​referente a uma solução digital própria, desenvolvida com o objetivo           
atender especificamente o modelo de negócio da amostra, não sendo          

utilizado ferramentas de terceiros. 
● Baixo: ​referente a uma solução digital híbrida, em que seu desenvolvimento           

foi realizado internamente, porém possui auxílio de uma plataforma de          

terceiros. 
● Nulo: ​solução integralmente terceirizada 

Sobre o obstáculo de aceitação das soluções digitais, observa-se que o maior            

obstáculo de aceitação, presente no processo de acompanhamento da obra, não se            
dava por incapacidade dos prestadores de serviço, mão de obra tida como de baixa              

escolaridade, em utilizar a ferramenta, mas sim pelos próprios colaboradores da           
empresa. 

Nesse caso, não se tratava de incapacidade no uso da solução, mas sim da              

necessidade de criar um novo comportamento interno em torno do uso da nova             
ferramenta, o que, segundo GORAN, LABERGE e SRINIVASAN (2016), é um dos            

maiores desafios enfrentados por uma empresa no momento do desenvolvimento          
de uma solução digital. Disso, observa-se que não basta apenas ter uma solução             

que seja compatível com as necessidades, sendo também necessário gerar gatilhos           

e incentivos à sua utilização, até que um novo comportamento seja criado.  

Pode-se observar a alta relevância e impacto que as soluções digitais           

implementadas ao longo da existência da empresa trouxeram. A otimização de           
tarefas repetidas por meio de automatizações, a concentração e correlação de           

dados que permite a geração de informações que auxiliam a melhoria contínua dos             
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processos, a conectividade ininterrupta entre toda a cadeia e a redução de erros e              
consequentemente riscos do negócio, permitem à startup um ganho de potencial de            

escalabilidade, fator vital para sua existência e atratividade perante novos          
investidores. 

Para possibilitar uma análise mais visual e estabelecer uma comparação entre os            

processos, segue na Figura 32 o enquadramento dos mesmos na matriz ​Obstáculo            

de Implementação e Impacto no Negócio​. 

 

 

Figura 32 - Gráfico obstáculo de Implementação e Impacto no Negócio. 

 

Fonte: autores (2020) 

Para realizar a análise da matriz, divide-se seus quadrantes conforme indicado pela            

Figura 33 abaixo. 
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Figura 33 - Quadrantes do gráfico obstáculo de Implementação e Impacto no 

Negócio.; 

  

Fonte: autores (2020) 

Ao analisar a matriz, percebe-se que no quadrante 1 constam os processos que a              

implementação digital causou baixo impacto na empresa e também teve-se um           
baixo obstáculo de implementação. Observa-se que há apenas um processo neste           

quadrante, que é o processo de controle de pagamentos. Seu baixo impacto e baixa              
relevância no negócio se dão pelo fato desse processo não contribuir para a entrega              

da proposta de valor e por este não ser necessariamente um gargalo que impedia              

ganhos de eficiência e escalabilidade do negócio. Isso o caracteriza como um dos             
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processos que não seriam prioritários no momento da escolha de qual digitalizar. 

Porém, seu desenvolvimento pode ser justificável por possuir um baixo obstáculo           

para implementação e pelo controle de pagamentos estar ligado a vários outros            
processos, de modo que ao ser desenvolvido e integrado à arquitetura geral com as              

demais soluções, como descrito por ROSS, BEATH e MOCKER (2019), fornece à            

empresa mais uma fonte de dados para realização de correlações, automatizações,           
padronizações e consequentemente ganhos de escala. 

É visível que não existe nenhum processo que esteja dentro do quadrante 2, o que               
era esperado. O desenvolvimento de uma solução digital que esteja nesse           

quadrante possui todos os riscos que são necessários eliminar: negócio, viabilidade           

técnica, usabilidade e valor (CAGAN, 2018). Dessa forma, não é justificável           
desenvolver soluções digitais com alto grau de complexidade e obstáculo de           

implementação mas que vão gerar baixo impacto na empresa.  

No quadrante 3 estão os processos que necessitam de um maior nível de             

desenvolvimento, o que também torna os processos mais digitalizados. Como já           

dito, são esses os processos que foram desenvolvidos internamente para atender a            
demanda específica da empresa nesse quesito. 

Como as soluções foram desenvolvidas internamente, pode-se dar uma maior          
ênfase em aspectos específicos do processo, o que propiciou uma maior           

automatização das etapas dos processos. Como descrito por HOFFMAN, SAMP e           

URBACH (2019), as automações aplicadas ao processo trazem ganho de eficiência           
e padronização, e por consequência grandes possibilidades de escala para a           

empresa. 

No quadrante 4 está a maior parte dos processos analisados, 4 dos 7 processos              

estão nesse quadrante. Isso demonstra que a empresa teve boas escolhas em            

como digitalizar a suas soluções, já que elas possuem baixo obstáculos de            
implementação porém alta relevância para a empresa.  

Esse alto volume é reflexo da correta identificação de quais processos deveriam ser             
digitalizados, como também de validações. Isso permite que a empresa constate se            

a solução digital realmente trará valor para o cliente, através de um rápido             
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desenvolvimento, mesmo que inicialmente simples, ou utilização de ferramentas de          
terceiros (RIES, 2011). Esses aspectos favorecem baixos obstáculos de         

implementação. 

Caso seja optado por ter um desenvolvimento robusto dessas soluções, como feito            

com os processos que estão na quadrante 3, realizar validações se apresenta como             

uma boa opção para que a empresa conheça os riscos envolvidos na sua             
elaboração. Assim, é possível evitar e mitigar os riscos elencados por CAGAN,            

2018. 

5.  CONSIDERAÇÕES FINAIS 

O objetivo geral deste trabalho científico foi analisar as aplicações de soluções            

digitais no universo do mercado de reformas em um contexto do surgimento de             
novos modelos de negócio e da evolução tecnológica. Esse objetivo surge a partir             

de um contexto de baixa digitalização no mercado da construção civil, que gera             
portanto dúvidas a respeito da aplicabilidade desse tipo de solução em empresas do             

ramo e da viabilidade de sua implementação. 

Observou-se no decorrer da pesquisa que as soluções digitais se enquadram como            
ferramentas no alcance dos objetivos da empresa e não como um fim em si. Por               

essa razão, foi necessário, antes de aprofundar em suas aplicações, compreender           
os aspectos vitais do negócio, entendendo o que fazem, como fazem e quais os              

objetivos buscam atingir. Para isso, foi fundamental a utilização da metodologia das            

4 caixas, por meio da qual foram destrinchados os principais aspectos da empresa,             
permitindo a compreensão da importância de cada um deles para a existência da             

empresa e consequentemente a identificação das oportunidades existentes para a          
inserção de soluções digitais. Esse enquadramento foi essencial para o atingimento           

do objetivo específico de elucidar a formatação e compreensão do modelo de            

negócio da empresa. 

Percebeu-se, pelo estudo de caso, que é sim possível inserir soluções digitais para             

obter vantagens competitivas no mercado da construção civil, mesmo enfrentando          
os desafios de um segmento tradicional que possui uma mão de obra com baixa              

qualificação e índice de escolaridade. Entendeu-se que a implantação de soluções           

digitais na construção civil passa pelos mesmos desafios de outros mercados, como            
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os relacionados à mudança de hábitos internos e da cultura organizacional da            
empresa. Não foram identificados, no decorrer do trabalho, desafios que se           

restringem ao mercado da construção, deixando espaço para o surgimento de           
novas hipóteses relacionadas à baixa digitalização do segmento. Estas, talvez          

sejam menos relacionadas ao aspecto técnico de desenvolvimento e mais          

relacionadas à percepção de necessidade de digitalização por parte do mercado. 

Numa realidade de recursos escassos, muito comuns às ​startups​, é essencial           

determinar uma priorização do que será digitalizado. Definiu-se, então, parâmetros          
para auxiliar na decisão por soluções digitais que mais agreguem valor para seus             

clientes, o que contribuiu com o objetivo de analisar os principais aspectos e             

implicações de um processo digitalizado. Essa etapa consistiu em identificar          
processos que, ao serem digitalizados, causam grande impacto positivo na empresa           

e que possuam uma boa relação impacto x dificuldade de implementação e            
aceitação, que estão fortemente relacionados aos riscos que o novo processo           

possui de não ser bem sucedido. 

Verificou-se, também, a importância de realizar testes constantes de aplicabilidade,          
aceitação e impacto positivo na empresa, ao longo do desenvolvimento das           

soluções digitais, partindo gradualmente de uma solução analógica para uma          
solução completamente digitalizada. 

Por mais que ter uma solução desenhada especificamente para a empresa e            

integrada ao seu sistema geral seja o cenário ideal, pôde-se observar no estudo de              
caso que a aplicação de soluções genéricas, desenvolvidas por terceiros e aplicada            

pela empresa, pode suprir necessidades imediatas e auxiliar no atingimento dos           
objetivos de maneira relevante. 

Este é um importante ponto para as empresas do mercado da construção civil, que              

ainda não aplicam soluções digitais em seus processos. Elas podem, portanto, se            
beneficiar sem a necessidade de realizar desenvolvimento interno. Qualquer         

empresa do segmento pode realizar a contratação de ferramentas já disponíveis           
para auxiliar em gargalos pré-identificados. 

Em suma, entende-se que a digitalização é um processo inevitável no qual não             

apenas o segmento de reformas terá que aderir, mas também todo o mercado da              
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construção civil. Sendo assim, o presente trabalho se apresenta como um roteiro            
que pode ser reproduzido na análise do contexto da empresa e na identificação das              

melhores oportunidades de processos e produtos a serem digitalizados. 
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7. APÊNDICES 

APÊNDICE 1 - ENTREVISTA UM 

ENTREVISTA UM - ​Cofundador e diretor de operações de empresa da construção 
civil inserida no mercado digital 

1. Enquadramento da empresa 
a. Características da empresa: 

i. Quais são os tipos de reforma que a empresa atua? 
ii. Qual é o seu local de atuação?  

b. Modelo de negócio 
i. CVP (Proposta de valor) 

1. Como surgiu a ideia da empresa? 

2. Qual a proposta de valor da empresa? 
3. Quais os principais pontos de vantagens competitivas 

com relação ao mercado atual? Por que vocês 
escolheram esses pontos? 

4. Como foi aceita a oferta da solução pelos consumidores?         
Qual tem sido o​ feedback​?  

ii. Profit Formula (Modelo de Receita) 
1. Como a empresa adquire os seus clientes? 
2. Qual o foco do modelo de receita, muitos cliente à um 

baixo custo ou poucos clientes num maior custo? 
3. É normal ocorrer a retenção de clientes? Existe alguma 

ação focada nisso? 
iii. Key Processes​  (Processos-Chave) 

1. Quais os processos chaves dentro da empresa? 
2. Quais deles estão vinculados à entrega da proposta de 

valor?  
iv. Key Resources​ (Recursos-Chave) 

1. Qual o principal recurso que a empresa possui hoje? 
 

APÊNDICE 2 - ENTREVISTA DOIS 

ENTREVISTA DOIS - ​Ex gestor de produto da maior aceleradora de startups da 
América Latina, possui MBA em Tecnologia da Informação e transformação digital 

pela USP, tendo acumulado experiência e participação em mais de 20 programas 

sobre inovação e capital de risco corporativo. 
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1. O que é preciso analisar na criação do modelo de negócio de uma​ startup​? 
2. Quais os benefícios e dificuldades na inserção de soluções digitais em um            

negócio? 
3. Em um mercado tradicionalmente analógico, como o da construção civil,          

como essas dificuldades e benefícios se comportam? 

4. Como analisar quais são os processos que merecem ser digitalizados? 
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APÊNDICE 3 - FORMULÁRIO DE QUALIFICAÇÃO  
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4 - DETALHAMENTO DO ORÇAMENTO POR CENTRO DE CUSTO 
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APÊNDICE 5 - ORÇAMENTO  RESUMIDO POR AMBIENTE 
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