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RESUMO

No que tange & composic¢do do portfélio de investimentos imobiliarios, a procura por imdveis
com caracteristicas que os tornem mais competitivos em momentos de oferta elevada deve ser
premissa prioritaria para gestores e investidores. Visto o qudo complexo, dinamico e importante
¢ o tema, é de grande relevancia que gestores de carteiras imobiliarias busquem conhecer quais
fatores mais influenciam na experiéncia dos usuérios de edificios de escritorios, indo além dos
atributos técnicos do empreendimento e analisando também outras caracteristicas que também
influenciam na percep¢do de qualidade dos locatéarios, como as de localizacéo, servigos no
entorno e no empreendimento, mobilidade urbana, entre outros. Pensando nisso, este trabalho
visou, através de uma pesquisa exploratéria com usuarios de edificios de escritorios na cidade
de Sdo Paulo, identificar e ranquear quais atributos sdo mais valorizados para a melhor
experiéncia do inquilino no imdvel e o qudo satisfeitos estes inquilinos estdo com a situacao
atual de cada um dos atributos abordados no empreendimento em que a empresa em que
trabalham esta localizada. Foi também aplicada a metodologia Gap Analysis para identificar
quais destes atributos sdo mais deficitarios quando comparado o grau de importancia com a
satisfacdo atual e assim definidos quais atributos merecem uma maior atencéo de proprietarios
e gestores. Com os resultados obtidos, se observou, entre outras conclusées, um elevado grau
de importancia relativa para os atributos relacionados a Localizacdo e Entorno do
empreendimento, com destaque para questdes como seguranca publica e servicos oferecidos.
Além disso, observou-se também que o conjunto dos cinco primeiros itens com maior indice
Gap conta com 4 itens relacionados ao proprio empreendimento e, portanto, com mais

possibilidade de serem atendidos através de a¢bes do proprio gestor/proprietario do imovel.

Palavras chaves: Real Estate. Mercado Imobilidrio, Edificios de Escritorios, Locacdo.
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ABSTRACT

Regarding the composition of the real estate investment portfolio, the search for properties with
characteristics that make them more competitive in periods of high supply should be a priority
premise for managers and investors. Given the complexity, dynamism, and importance of the
subject, it is highly relevant for real estate portfolio managers to seek an understanding of the
factors that most influence the user's experience in office buildings, going beyond the technical
attributes of the project and also analyzing characteristics that impact the tenant’s quality
perception, such as location, surrounding services, mobility, among others. With this in mind,
this study aimed, through exploratory research with users of office buildings in the city of Sdo
Paulo, to identify and rank which attributes are most valued for the tenant's best experience in
the property and how satisfied these tenants are with the current situation of each of the
attributes addressed in the property where the company they work for is located. The Gap
Analysis methodology was also applied to identify which of these attributes are more deficient
when comparing the degree of importance with current satisfaction, thus determining which
attributes deserve more attention from owners and managers. The results obtained revealed,
among other conclusions, a high degree of relative importance for attributes related to the
location and surroundings of the property, with a focus on issues such as public safety and
services. Furthermore, it was also observed that the set of the top five items with the highest
Gap index includes four items related to the property itself and, therefore, with greater potential
to be addressed through actions by the manager/owner of the property.

Keywords: Real Estate. Real Estate Market, Office Buildings, Leasing, User Preferences
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1. INTRODUCAO

Na busca pelo melhor desempenho dos investimentos imobiliarios, a atencéo aos itens ligados
as gquestdes de impacto econdmico-financeiro dos empreendimentos, como a vacancia e o preco
dos aluguéis, estdo entre os de maior relevancia para gestores de portfolios (GARCIA, 2020).
Ou seja, manter os precos de aluguéis mais atrativos o possivel e a redugdo da instabilidade das
receitas geradas pelos imoveis durante o ciclo operacional, é preocupacdo logica para uma

melhor performance da carteira.

Entretanto, por conta de sua caracteristica ciclica, 0 mercado imobiliario passa inevitavelmente
por momentos de oferta e vacancia elevadas, que influenciam negativamente nos precos de
locacdo praticados (MULLER, 1995 apud PAOLA, 2010). Assim, a correta leitura dos ciclos e
da escolha dos imoveis que irdo compor o portfdlio é imprescindivel para se transitar por estas

fases da melhor maneira possivel.

No que tange & composi¢do do portfélio, a procura por imdveis com caracteristicas que 0s
tornem mais competitivos em momentos de oferta elevada deve ser premissa prioritaria para

gestores e investidores.

Questdes técnicas e de localizacdo estdo normalmente associadas a uma maior qualidade dos
empreendimentos, o que pode eventualmente se converter em um melhor desempenho do ativo
imobiliario. Porém, na medida que os clusters de escritdrio se formam e o mercado se sofistica
com os surgimentos de novos edificios (CERQUEIRA, 2004; FERRARI, 2015), é natural que
a concorréncia por inquilinos fique ainda mais acirrada dado o maior nimero de opcdes

ofertada.

Sabe-se também que a decisdo de empresas de alugar, permanecer ou sair de um imovel, esta
muitas vezes diretamente ligada ao quédo satisfatoria é a experiéncia de seus funcionarios como
usuarios do empreendimento, principalmente quando consideramos o quéo relevante pode ser

0 ambiente fisico de trabalho para a aquisi¢do e retencdo de talentos (EARLE, 2003).

Sendo assim, uma forma de se destacar frente a competicdo pode estar associada a detalhes que
influenciam na percep¢do de qualidade dos ocupantes, abordando questes que vao além de

premissas técnicas, mas também do entorno, servicos, bem-estar do usuario, entre outros.
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1.1 JUSTIFICATIVA

Em momentos de oferta elevada, a competicdo por inquilinos fica ainda maior. Naturalmente,
empreendimentos que possuam atributos preferidos pelos usuarios irdo se destacar em relacao
aos seus concorrentes, com uma maior facilidade para locar areas vagas ou até mesmo podendo

exigir precos de locagdo mais altos, sempre respeitando a relacdo adequada de prego-qualidade.

Estes atributos muitas vezes estdo ligados as questbes de imagem, qualidade técnica e
localizacdo, associadas também & estratégia das empresas inquilinas. Porém, a tomada de
decisdo é também impactada pela satisfagdo dos funcionarios em relacdo ao local de trabalho,
ja que esta premissa possui grande influéncia na atracdo e retencao de talentos. Por local de
trabalho entende-se ndo so6 o escritdrio da empresa em si, mas também o empreendimento onde

ele esta situado e seu entorno.

Segundo Remgy (2007) apud Remoy e Jonge (2007), grande parte dos funcionarios ndo ficam
contentados apenas com um salario compativel, tendo o ambiente fisico de trabalho um papel
cada vez maior na sua satisfacdo geral com seu emprego. Ainda segundo Remgy (2007) apud
Remoy e Jonge (2007), em geral os funcionarios preferem trabalhar em areas urbanas bem
servidas e em ambientes dindmicos que oferecam, por exemplo, a oportunidade de tomar um
café com amigos ou colegas no intervalo do almoco ou com possibilidades de compras e

interacdo com outras pessoas.

Visto o quao complexo, dindmico e importante é o tema, € de grande relevancia que gestores
de carteiras imobiliarias busquem conhecer quais atributos mais influenciam na experiéncia dos
usuarios de edificios de escritdrios, indo além dos atributos técnicos do empreendimento — que
sd0 0s que primeiro vém a mente — mas analisando também caracteristicas como as de

localizag&o, servigos no entorno e no empreendimento, mobilidade urbana, entre outros.

Assim, é possivel a partir do destes atributos aumentar a competitividade dos edificios tanto no
momento da decisdo da incorporagdo de novos empreendimentos, COmo no reposicionamento

de imdveis antigos.
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Outros trabalhos ja abordaram a temética de estudo sobre atributos de empreendimentos de
escritorios sob a 6tica da qualidade dos edificios e/ou sua influéncia sob os locatarios, cada um

com seu propésito final especifico.

Veronezi (2004) estabeleceu um sistema de certificacdo da qualidade de edificios de escritérios
no Brasil, onde levou em consideracdo tanto aspectos técnicos como de localizacdo para a
avaliacdo. Para chegar na lista de atributos a serem considerados bem como seu grau de
relevancia para a classificacdo final do edificio, a autora fez uso da metodologia Delphi onde
buscou a opinido de participantes do mercado de edificios brasileiros de escritérios (PEMBE),

que incluiam projetistas, construtores, corretores, usuarios, investidores, entre outros.

Violatti (2020), através de questionario aplicado com locatarios, buscou identificar quais 0s
fatores que mais influenciam as empresas a mudarem seus escritérios de localizacdo. O
questionario abordava um total de 12 fatores, que além de itens que tinham como objetivo
classificar a empresa respondente, incluiam de forma mais abrangente questdes de localizacao

e mercadologicas da regido do imovel.

Com foco maior em atributos relacionados a localizacdo, Cerqueira (2004) buscou através de
pesquisas bibliografica e de interpretacdes prorprias, quais fatores influenciam na qualidade de

uma localizagdo para torna-la mais atrativa para ocupantes de escritorios.

Ja Garcia (2020), aplicando a metodologia Delphi, realizou uma pesquisa junto aos gestores de
portfélios atuantes no mercado e apresentou em seu trabalho quais atributos sdo mais relevantes
para estes profissionais na gestdo de portfélios imobiliarios, analisando desde questdes

construtivas e de qualidade do edificio, até questdes econdmicas do ativo e da localizacéo.

Como complemento a estes trabalhos, pode se considerar a importancia de se analisar qual a
influéncia que estes atributos possuem na percepc¢do de qualidade dos inquilinos e qual sua
satisfacdo atual com estes atributos, permitindo uma visdo sob a ética direta do usuério e um
diagndstico sobre a situacdo atual dos empreendimentos em relacdo ao quanto atendem

determinadas necessidades dos seus USUarios.

Entende-se que percepcdo de qualidade € um conceito subjetivo, pois dependera das

expectativas e necessidades que o cliente ou usuario possui de forma individual.

Segundo Schffman e Kanuk (1997) apud Hegedus (2000), ela é particular pois “esta baseada

naquilo que os individuos esperam ver baseado em suas experiéncias anteriores, no nimero de



14

explicagdes plausiveis que eles podem pressentir e a motivacdo e interesse no momento da

percepgao”.

Sendo assim, neste trabalho, percepcdo de qualidade de inquilinos em empreendimentos
corporativos se refere aqueles atributos do ambiente que influenciam na experiéncia do usuario
e que ele, de forma geral e com base em suas experiéncias proprias, possui certa facilidade em

avaliar
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1.2  OBJETIVOS

O objetivo deste trabalho é identificar e hierarquizar os atributos que agregam mais valor para
0s imAveis corporativos na visao dos usuarios usando a cidade de Sdo Paulo — o principal
mercado do pais — para identificacao dos atributos. Os resultados obtidos serdo analisados tanto
de forma conjunta, como por estratificagdes, buscando identificar tendéncias nas respostas
dentro de determinados grupos. Tais resultados poderdo ajudar proprietérios e investidores na
deciséo de investir ou na formatacéo e reformatacéo de empreendimentos para renda, visto que
possibilitardo identificar quais atributos podem tornar os empreendimentos mais competitivos

em um mercado concorrido.

1.3  METODOS DE PESQUISA

Para alcancar o objetivo da monografia, primeiramente sera realizada uma analise do contexto
atual do mercado imobiliario de lajes corporativas na cidade de Sdo Paulo, entendendo o
impacto que eventos recentes como a pandemia e a entrega de novos empreendimentos causou
na oferta disponivel da cidade. Serdo analisadas também questdes de satisfacdo e experiéncia
do cliente, buscando uma relacdo destes conceitos com o mercado de locagbes corporativas,

principalmente do ponto de vista da influéncia da satisfacdo do usuério.

Por meio de pesquisa bibliogréafica, serdo levantados os principais atributos analisados por
potenciais inquilinos quando buscam um empreendimento para locacéo de espaco corporativo.
Estes atributos serdo categorizados em atributos de localizacdo (como mobilidade urbana,
servicos no entorno, endereco, entre outros) e do proprio empreendimento (como questdes
técnicas, servigos oferecidos, imagem corporativa, entre outros). A partir dai seré elaborado um
questionario a ser distribuido para inquilinos de imdveis corporativos de todos os niveis
hierarquicos das suas empresas, solicitando que indiquem dentre os fatores apresentados quais
possuem maior influéncia na sua experiéncia como usuario e, portanto, na sua disposicéo de
permanecer ou locar um imovel, além do quéo satisfeitos se encontram com tais atributos na

sua situacao atual para aplicagdo do método Gap Analysis.

Com as respostas devidamente compiladas, serd aplicada uma metodologia de tratamento e

ranqueamento dos dados para entdo se chegar ao objetivo do trabalho. Poderéo ser executadas
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também analises com base em estratificacdo, como por exemplo buscar tendéncias nas respostas

com base em nivel hierarquico do respondente ou do segmento da empresa onde 0 mesmo atua.

1.4  ESTRUTURACAO DO TRABALHO

A monografia a seguir é composta por duas partes, apresentando primeiramente uma revisao
bibliogréfica, descrevendo topicos relevantes ao entendimento do estudo de caso que sera

apresentado na segunda parte do trabalho.

A primeira parte que compreende a revisdo bibliogréfica, abordou trés grandes tépicos, sendo
eles “Mercado De Real Estate — Escritorios Corporativos”, “Customer Relationship
Management E O Mercado De Real Estate” e por fim “Atributos De Empreendimentos De
Escritdrios Corporativos”.

O tdpico inicial buscou abordar temas relevantes ao entendimento do mercado de escritorios
corporativos como o conceito do produto em si como forma de investimento e o comportamento
ciclico do mercado. Foram apresentados também dados que situam o estado atual do principal
mercado do pais, o da cidade de S&o Paulo, tanto em termos de sua formacéo como sobre o seu
contexto atual considerando os impactos trazidos pela pandemia de COVID-19.

O segundo topico revisa conceitos basicos da teoria de Customer Relationship Management —
CRM, explicando como esta ferramenta gestéo de clientes pode trazer resultados positivos na
busca e retencdo de clientes para os produtos das empresas. Em seguida, buscou-se apresentar
como estes conceitos podem ser aplicados ao mercado de real estate como forma de fidelizacédo

de inquilinos nos empreendimentos.

O terceiro e ultimo tdpico da revisao bibliografica apresentou as diferentes formas de identificar
e classificar os atributos de um empreendimento de escritorios corporativos que permitem

analisar e diferenciar os ativos entre si.

Ja na segunda parte da monografia, sera feito um levantamento de campo que terd como base a
aplicacdo de um questionério para inquilinos de empreendimentos de escritorios corporativos,
visando identificar quais atributos dos empreendimentos mais influenciam na sua experiéncia

como usuarios. Em seguida, os dados serdo foram compilados, possibilitando gerar uma analise
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do comportamento das respostas de acordo com segmentacOes e por fim se estabelecer uma

hierarquizacdo dos itens que possuem maior relevancia para os respondentes.
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2. MERCADO DE REAL ESTATE - EDIFICIOS CORPORATIVOS

Edificios de escritdrios corporativos podem ser conceituados como empreendimentos

imobiliarios voltados para fornecer um “ambiente adequado ao desenvolvimento dos negdcios

dos seus ocupantes e parte integrante destes” (VERONZEI, 2004 apud SANTOS, 2006).

O mercado que envolve este tipo de empreendimento pode ser caracterizado de acordo com a
finalidade para qual o imdvel foi concebido, com este podendo ser direcionado para venda ou
explorado para locagdo total ou parcial de suas unidades, sendo que o segundo designio é o
mais predominante em grandes cidades, principalmente pelo alto custo que envolve a

construcdo ou aquisicdo de um imdvel por parte de empresas ocupantes (CERQUEIRA, 2004).

Dessa forma, ao optarem por ocupar edificacdes que possuem terceiros como proprietarios,
empresas ocupantes cujo foco principal ndo é o mercado imobiliario, ao invés de imobilizar
recursos na aquisicao de espagos, podem destind-los ao ramo de atividade econémica em que
atuam (CERQUEIRA, 2004; SANTOS, 2006).

Dentro deste universo, Terra (2004) explica o papel dos trés principais participantes envolvidos
no ciclo de vida de um empreendimento de escritdrios voltado para locacdo, desde seu

planejamento, passando pela sua implantacdo até sua operagao:

“Empreendedor ou incorporador: ¢ o responsavel pela implantagio do empreendimento.
Adicionalmente a figura do empreendedor, pode-se adicionar o Planejador que muitas vezes

desenha as configuragdes do empreendimento;

Investidor: compram os empreendimentos ou titulo de investimentos (securitizagdo) como

estratégia de investimento para auferir renda;

Usuério Final: empresas, instituicbes financeiras, entidades governamentais, sociedades
comerciais e profissionais liberais que buscam através do pagamento (o qual devera garantir a
renda do investidor), ocupar 0s espagos necessarios para exercer suas atividades finais, sem a

necessidade de imobilizacéo de capital na compra de uma sede prépria.”

No que diz respeito aos investidores, estes podem ser individuais ou institucionais, sendo o
primeiro grupo composto por investidores, poupadores individuais ou empresas de capital
nacional ou estrangeiro, e o segundo por fundos de penséo, fundos de reserva de seguradoras e
fundos imobiliarios (CERQUEIRA, 2004).
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Inicialmente, estes empreendimentos foram construidos com finalidade de abrigar sedes de
empresas e profissionais liberais, se consolidando como uma importante tipologia de imovel e
criando polos de influéncia e atratividade para diversos outros servigos, como restaurantes,
hotéis e comércio em geral (VERONEZI, 2004 apud VELLUDO, 2016). Porém, na medida que
a aglomeracdo de atividades terciarias passa a ser uma tendéncia, o objetivo destes
empreendimentos deixa de ser apenas sediar as empresas, para passar a ser peca fundamental
de integracdo entre funcionarios, oferecendo desde servicos que supram grande parte da
necessidades empresariais, como salas de reunides de uso comum, auditérios, equipamentos
audiovisuais e estacionamentos, até servicos que visem facilitar a vida dos usuarios como

lanchonetes, restaurantes, academias, etc. (MERLO, 2007)

A qualidade destes empreendimentos pode ser ditada pelas suas especificagdes técnicas e de
acabamento, porém o referencial de qualidade durante a ocupacao é determinado pelo usuério
final, ndo pelo empreendedor. Assim os edificios de escritdrios para locacao sdo produtos que,
para atrair potenciais empresas inquilinas, devem possuir determinados atributos que
apresentem uma boa relagdo de custo x beneficio para o potencial ocupante, ou seja, entre 0
preco do aluguel e as caracteristicas do préprio empreendimento e da regido onde ele esta
situado (TERRA, 2004).

2.1 CICLOS DE MERCADO

Uma analise de suma importancia quando se estuda o mercado de edificios de escritorios

corporativos para locacao é o dos ciclos econdmicos.

O conceito de ciclo estd presente em diversos campos de uma maneira geral, tendo sua
compreensdo como eventos susceptiveis de repeticdo ao invés de isolados, aleatorios e ndo
recorrentes, crucial para lidar com a natureza, economia, politica e investimentos (PYHRR,
ROULAC e BORN, 1999)

Segundo Pyhrr, Roulac e Born (1999), os estudos com ciclos aplicados ao mercado imobiliario
se fizeram presentes primeiramente na década de 1930, com o trabalho de Hoyt (1933) sobre
terrenos urbanos em Chicago, que serviu como base para aplicacdo do conceito no campo de

financgas e investimentos em real estate.
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Santovito (2004), diz que o comportamento ciclico dos mercados de real estate, tem como base
uma relagdo entre a oferta e a demanda por produtos destes mercados, que oscilam entre fases

de expansdo e recessao.

Em um dos trabalhos mais conhecidos sobre o assunto, Muller (1995) propds um modelo para
as fases deste ciclo. Nele, o ciclo se inicia na chamada fase de recupera¢do, momento em que a
taxa de vacéncia é elevada, mas onde se inicia um processo gradual de crescimento da ocupacao.
Em seguida, tem-se a fase de expansdo, que acontece quando a taxa de vacancia esta
equilibrada, o que estimula o desenvolvimento de novos empreendimentos. Com o crescimento
da oferta acima da capacidade de demanda do mercado, entra-se na fase de super-oferta, que
leva entdo a fase de recessdo onde as taxas de ocupacdo voltam a patamares baixos em relacédo
a taxa normal ao mercado (PORTO, 2010).

Figura 1 — Fases do ciclo de real estate segundo Muller (1995)

FASE 2: EXPANSAO FASE 3: HIPEROFERTA

2 Vaciacia em queda

Novis constrogdes

Vacinea oresconte

Novas construgdes

oes

Vochacin crescente

Mais novas construgdes

Baixa oterta

FASE 1: RECUPERACAO FASE & RECESSAO

Fonte: PORTO, 2010

Assim, conclui-se que o mercado de real estate oscila entre momentos de vacancias elevadas e
baixas, que possuem impacto direto nos valores de locacdo e, consequentemente, na sua
rentabilidade e liquidez (GARCIA, 2020), o que faz com que os ciclos possam exercer grande
influéncia na decisdo de mobilizacdo e desmobilizagéo de ativos do portfolio, bem como nas

estrateégias de renegociacgdes contratuais (PORTO, 2010).

Entende-se também que o entendimento dos ciclos é de relevante importancia para investidores

de imdveis para renda na concep¢do do produto ou na decisdo de investir, pois pelo fato de
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inevitavelmente incorrerem em momentos de vacancia mais elevada e, portanto, maior
concorréncia por inquilinos, a busca por empreendimentos que possuam atributos que permitam
0 empreendimento “navegar” por estes periodos com maior resiliéncia auxiliard no melhor

desempenho final do investimento.

2.2  MERCADO DE ESCRITORIOS CORPORATIVOS DE SAO PAULO

A cidade de Sao Paulo é a capital do estado de mesmo nome localizado na regido sudeste do
Brasil. De acordo com dados do Censo 2022 do IBGE (2023), é o municipio mais populoso do
pais, com 11.451.245 habitantes, 0 que corresponde a quase a soma das populacfes de outras
grandes metropoles como Rio de Janeiro, Brasilia e Fortaleza — a segunda, terceira e a quarta
cidades mais populosas do pais — que juntas contabilizam 11.462.169 moradores (FOLHA DE
SAO PAULDO, 2023).

Sdo Paulo também possui enorme relevancia econdmica com um PIB de mais de 748 bilhdes
de reais, o maior entre 0os municipios e mais de duas vezes o tamanho do PIB do Rio de Janeiro
(IBGE, 2023), o que naturalmente faz com que a cidade se torne o principal centro de negécios

do pais, atraindo a sede de empresas nacionais e multinacionais para seus centros urbanos.

Para abrigar as sedes destas empresas, se observou desde a década de 1930 a formacdo de

centros de neg6cios com concentracdo de escritorios corporativos em determinadas regides.

De acordo com Cerqueira (2004), é visto que historicamente ¢ comum as atividades de
escritérios se agruparem em centros, que podem ocorrer em diferentes localizacGes que sdo

entendidas a partir de sua articulagdo com a cidade.

Archer e Smith (2003) apud Violatti (2020) citam dois motivos para a formacéo de centros de
negocios, sendo eles a demanda por economias de escala (gerada quando a volume de
escritorios cresce e a eficiéncia de produgéo dos servicos € incrementada bem como a demanda

por infraestrutura) e a demanda por uma imagem do mercado.

NRE (2002) apud Santos (2006) traz um breve resumo da historia da formag&o dos principais

centros de negocios da cidade e Séo Paulo.
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De acordo com os autores, primeiramente na década de 1930 a primeira regido a dispor de
infraestrutura e de servigos urbanos foi no Centro, onde se iniciaram as concentrag0es de
empreendimentos de escritorios, com a formacdo do primeiro centro de negocios da cidade.
Atualmente, o Centro € composto por edificacdes mais antigas, com elevada obsolescéncia,

sem ou com poucas vagas de garagens e sem ar-condicionado central.

Ja na década de 1950, com a saturacdo da regido central, observa-se um movimento do mercado
de escritorios em direcdo a regido da Avenida Paulista, que vivenciou uma grande
desenvolvimento como polo de escritérios até os anos 1970, quando também comegou a
demonstrar saturacdo fazendo com que 0 movimento do mercado se repetisse e novos centros
de negdcios surgissem em direcdo a Zona Sul, principalmente nas regides da Avenida Faria
Lima e ao longo da Marginal Pinheiros, onde vemos surgir a partir do final da década de 1970
e inicio dos anos 1980 uma maior oferta nas regides atualmente conhecidas como Vila Olimpia
e Berrini. J& em relacdo a regido da Avenida Faria Lima, a partir de 1996 o seu prolongamento
possibilitou o desenvolvimento de novos empreendimentos, consolidando a regido como uns

dos principais centros de negdcios da cidade.

Mais recentemente, nota-se 0 surgimento novos centros de negécios cujo volume de
empreendimentos prontos ou em desenvolvimento as despontam como relevantes regides de
escritérios na cidade. Como exemplo, podemos citar a regido da Avenida Chucri Zaidan que
com a escassez de terrenos na regido da Berrini vivenciou, principalmente a partir de 2010, uma
explosdo de entregas de novos empreendimentos (REALTY CORP, 2019). Outra regido que
merece destaque é a da Avenida Reboucas, que vive uma importante transformacdo com uma
previsdo de crescimento relevante do estoque escritdrios corporativos, como aponta a
consultoria JLL em artigo publicado no jornal Estaddo (ESTIGARRIBIA, 2023).

Em relacdo ao contexto nacional, Sdo Paulo é confortavelmente o principal mercado de
escritdérios do pais. Segundo dados da consultoria Buldings (2023), no inicio do ano de 2023 e
considerando o mercado corporate (aqueles com conjuntos maiores que 100 m2, em média), 0
mercado de S&o Paulo possui um estoque de 11.797.385 m2 em um total de 1.609
empreendimentos. O contraste com outras cidades é evidente quando comparamos 0s niUmeros
apresentados com os da cidade do Rio de Janeiro, segundo maior mercado do Brasil, que possui
um estoque de 5.523.113 m2, espalhados em 662 empreendimentos, ou seja, um volume em m?

quase duas vezes menor que o da capital paulistana.



Figura 2 — Dimensdo do mercado de escritérios corporate nas principais capitais do pais

Estoque Total (m?)

Numero de Edificios

Sao Paulo 11.797.385 1.609
Rio de Janeiro 5.523.113 662
Brasilia 2.075.620 229
Belo Horizonte 1.646.622 296
Curitiba 840.364 175
Porto Alegre 731.385 123
Florianépolis 319.833 99
Recife 302.901 49
Salvador 294.638 57

Fonte: adaptado de BUILDINGS (2023)
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Assim, verifica-se que o mercado de Sdo Paulo possui posicdo de destaque no cenario nacional,

sendo que sua representatividade permite inferir que as tendéncias observadas dentro do seu

contexto podem servir de pardmetro para os demais mercados do pais.
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2.2.1 Mercado De Escritérios Corporativos De S&o Paulo: Comportamento Pds-
Pandemia

No dia 11 de marco de 2020, a Organizacdo Mundial da Saude (OMS) declarou o estado de
pandemia de COVID-19, que trouxe com ela diversos impactos sanitarios, sociais e econémicos

a populacdo mundial.

Assim, ao redor do mundo, comunidades se esforcaram para controlar a proliferacdo da doenca,
com governos implementando medidas de resposta a crise para mitigar seus impactos na
sociedade. Entre as medidas estdo as de restricdo de mobilidade, com fechamento de espacos
publicos e lockdowns. Tais medidas influenciaram o comportamento de consumo, com uma
reducdo da demanda que levou a uma queda da atividade econdmica em 90% dos paises do
globo (WORLD BANK, 2022).

No Brasil ndo foi diferente. Com o primeiro caso registrado no pais em marco de 2020, gestores
publicos passaram a adotar medidas para tentar evitar a disseminagéo do virus, o que, como no
restante do mundo, trouxe consequéncias negativas para a economia nacional, com o PIB

chegando a retrair 4,1% ao final do primeiro ano de pandemia (FMI, 2021).

Figura 3 — PIB Real 2002 de paises selecionados
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Fonte: Adaptado de FM1, 2021 apud PAIVA; PAIVA, 2021.
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Tais impactos foram percebidos rapidamente também no principal mercado de escritorios para
locacdo do pais, o da cidade de Sdo Paulo. Segundo relatorio publicado pela consultoria CBRE
(2021), ja ao fim do segundo trimestre de 2020, o volume de demandas ativas, ou seja, projetos

de empresas em busca de novas locagdes, caiu 67%.

O reflexo negativo na demanda se observa também nos ndmeros consolidados para 0s
indicadores de absorcdo bruta e liquida — que medem, respectivamente, volume de locagdes e
a relacdo entre espacos locados e devolvidos em determinado periodo — segundo dados da
consultoria Buildings (2023), conforme o Figura 3 abaixo.

Figura 4 — Absorcéo Liquida e Bruta para mercado corporate de Sdo Paulo
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Fonte: BUILDINGS, 2023

Segundo Zeiser et al. (2021), o Brasil passou por duas ondas de COVID-19, uma entre o final
do més de fevereiro e 0 comegco do més de novembro de 2020, e outra entre 0 comego de
novembro de 2020 e final de abril de 2021. Como se pode observar pelo Figura 4, nestes
periodos 0 mercado presenciou um declinio no volume de locagdes bem como um maior volume

de espacos devolvidos em relacdo aos locados.

No que diz respeito a taxa de vacancia, de acordo com dados também da consultoria Buildings
(2023) ilustrados na Figura 5, o mercado corporate de S&o Paulo vinha de um momento de
recuperacao durante o ano de 2019 até o primeiro trimestre de 2020, quando a taxa de vacancia

saiu de patamares de préximos dos 18% para 14%. Porém, ao final do primeiro semestre de

JHH.I.IJ,”I.JJJJJJ]J

T
1

2023



26

2021 o indicador atingiu a casa dos 21%, mantendo este patamar até o final do primeiro
trimestre de 2023, mostrando um cenério ainda mais competitivo do que o observado no periodo
pré-pandémico. Competitividade que deve ser impactada ainda mais pelo volume de entregas

previstas para 0 ano de 2023 que, segundo a consultoria JLL (2022), esta na ordem de 225 mil

mzl*

Figura 5 — Estoque total, taxa de vacéncia e atividade construida mercado corporate de S&o Paulo
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Fonte: BUILDINGS, 2023

Assim, percebe-se que a pandemia trouxe impactos negativos a demanda por espacos de
escritérios, muito ligadas ao contexto econdémico em que as empresas locatarias estdo inseridas.
Porém, outro fator importante muito comentado ao longo do periodo pandémico foram as

discussOes acerca das mudangas no modo de trabalho.

Com a necessidade de isolamento social, escritdrios ao redor do mundo — incluindo no Brasil —
foram fechados, obrigando empresas e seus funcionarios a se adequarem ao trabalho remoto.

Mesmo com o fim da pandemia decretado pela OMS em maio de 2023, muito ainda se discute
sobre o futuro dos escritérios. De um lado, funcionarios parecem preferir o trabalho remoto em
detrimento ao trabalho presencial, como mostra relatério da Deloitte (2023) onde em pesquisa
com mais de 22 mil profissionais millennials (nascidos entre janeiro de 1983 e dezembro de

1994) e da geracdo Z (nascidas entre janeiro de 1995 e dezembro de 2003) de 44 paises,

1 dado referente a0 momento em que este trabalho foi elaborado podendo ter sofrido alteracéo ao final do periodo.
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concluiu que 77% dos entrevistados da geracdo mais antiga e 75% da mais atual, que atualmente
possuem algum tipo de trabalho remoto na sua rotina, considerariam buscar um novo emprego

caso fossem solicitados a retornar para um modelo de trabalho 100% presencial.

Do outro lado, gestores de empresas questionam o modelo de trabalho remoto por entenderem
haver um decréscimo na produtividade de suas equipes, advogando assim por uma volta
completa ou pelo menos parcial aos escritérios como se observou recentemente em grandes
empresas mundiais como Amazon (FEILER, 2023), Meta (VALOR INVESTE, 2023), JP
Morgan (LEVITT; TAUB, 2023) e Disney (BARNES, 2023).

Esta desarmonia entre empregados e lideranga ficou evidente também no relatério Surviving to
Thriving in Hybrid Work (O’BRIEN, FERSHT, 2023), realizado pela empresa de tecnologia
Unisys em parceria com a consultoria HFS Research. Nele, apesar de 70% das empresas
indicarem que o modelo hibrido, com trabalho parcialmente presencial e parcialmente remoto,
ird prevalecer como principal formato, empregados e empregadores discordam sobre o quéo
eficaz € o modelo. Enquanto entre os liderados, 49% o consideram muito eficaz, entre lideres

apenas 33% dizem o mesmo.

Earl (2003) indicou em seu trabalho que nada atrai e retém funcionarios melhor do que altos
salarios e beneficios. Porém, ela cita pesquisas em que pessoas empregadas ou em busca de
emprego colocam o ambiente fisico de trabalho entre os fatores mais relevantes na hora de
aceitar ou permanecer em um trabalho. 1sso mostra que ndo é de agora que gestores de
empresas, quando o assunto é a atracdo e retencao de talentos, se preocupam — ou deveriam se

preocupar - com 0 ambiente em que 0 escritorio da empresa estara inserido.

Porém, dada a circunstancia atual, pode-se inferir que, se realmente o desejo destes gestores for
0 retorno ao modelo presencial mesmo que parcialmente, um ambiente de trabalho mais

convidativo passa ter um peso ainda maior na estratégia da empresa.
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2.3  CONCEITOS DE EXPERIENCIA DO USUARIO E CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT

2.3.1 Experiéncia do Usuario

Experiéncia do Usuério de alta qualidade se tornou um fator competitivo central do
desenvolvimento de produto/servico em mercados consumidores maduros (OBRIST, ROTO,
VAANANEN-VAINIO-MATTILA, 2009).

A experiéncia do usuario pode ser compreendida como um constructo multidimensional, que
tem como foco toda a jornada do cliente durante o servico prestado (LEMON; VERHOEF,
2016 apud QUADROS et al., 2022)

O termo foi utilizado originalmente no campo de Ciéncias da Computacao, sendo popularizado
por Donald Normal em seu livro “The Invisible Computer” de 1998, para englobar os aspectos
das interagdes do usuario com o produto e como ele é percebido, aprendido e usado, incluindo
a facilidade de uso e as necessidades do usuario que o produto satisfaz (PETRI; BEVAN, 2009
apud FALAVIGNA, 2015).

Atualmente, o conceito varia de acordo com diferentes visdes sobre o tema e, portanto, possui
diferentes definicbes que sdo influenciadas, por exemplo, por diferentes experiéncias e
interesses. (ALLAM; HUSSIN e DAHLAN, 2013)

Como exemplo destas defini¢des, temos a ISO 9241-11:2010 que define a Experiéncia do
Usuario como percepces e respostas das pessoas resultantes do uso de um produto, sistema ou
servico. A experiéncia do usuario inclui todas as emocdes, crencas, preferéncias, percepcdes,
respostas fisicas e psicologicas, comportamentos e realizagdes do usuario que ocorrem antes,
durante e depois do uso (ABNT, 2011).

Ja a Nielsen-Norman Group (s.d.; traducdo nossa), empresa americana especializada em
consultoria para experiéncia do usuario, define o conceito como “Todos os aspectos da
interacdo do usuario final com a empresa, seus servicos e produtos. O primeiro requisito para
uma experiéncia de usuario exemplar é atender as necessidades exatas do cliente sem
complicagdes ou incomodos. Em seguida vém a simplicidade e a elegancia que produzem

produtos que sdo satisfatorios de se possuir e de usar”.
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Assim, considerando os conceitos apresentados, atualmente a experiéncia do usuério € foco de
diversos estudos em funcdo da importancia que assume no processo de gestdo do servigo
(VOORHEES et al., 2017 apud QUADROS et al., 2022).

Para a experiéncia do cliente, a relacdo entre consumidor e produto precisa ser trabalhada de
maneira profunda, fazendo surgir a preocupacao da empresa para com a experiéncia do usuario,
mas diferente do que pode-se pensar, o beneficiado neste contexto ndo é somente o consumidor
mas também a empresa que o aplica, que consegue entdo perceber onde ela precisa inovar nos
seus processos de negdcio, criando assim vinculos com os clientes e, consequentemente,
tornando-se uma empresa diferenciada dos seus concorrentes (GONZALEZ-SANCHEZ; GIL-
IRANZO, 2013 apud HANK, 2021).

Assim, pode-se afirmar que a boa experiéncia do cliente é sim um fator de decisdo para um
produto se destacar, principalmente em um mercado altamente competitivo como o atual
(GONZALEZ-SANCHEZ; GIL-IRANZO 2013 apud HANK, 2021). Portanto, é possivel
inferir que a busca por produtos e servi¢cos que atendam premissas que melhorem a experiéncia
do usuario, naturalmente irdo gerar clientes mais satisfeitos e, portanto, mais inclinados a

permanecerem leais a quem os fornecem.

Uma forma de atingir este objetivo é conhecendo melhor seu publico-alvo e as necessidades
que este grupo possui para assim tentar atendé-las da melhor maneira o possivel. Pensando na
edificio corporativo como o produto e o inquilino como seu usuério, a importancia da qualidade
percebida através da experiéncia possui sua relevancia quando pensamos nos atributos das
construcdes, ja que as caracteristicas de um ambiente possuem importantes implicacdes para
estes usudrio, podendo evocar fortes emocdes e assim influenciar o comportamento humano,
de modo que as pessoas estdo mais propensas a frequentar ambientes percebidos
favoravelmente e evitar outros que julgam negativos (NASAR, 2000 apud OLIVEIRA;
COSTA FILHO, 2018).

Além disso, considerando que toda atividade humana exige um determinado ambiente fisico
para ser executada, as caracteristicas deste local podem influenciar no desempenho destas
atividades, sendo que quando elas atendem as necessidades dos seus usuarios, tanto do ponto
de vista funcional (fisico/cognitivos), quanto formal (psicoldgicos), terdo um impacto positivo
neste desempenho (ELY, 2003 apud PENTEADO, 2015).
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2.3.2 Teoria De Customer Relatioship Management

Dentro de um contexto em que o ambiente de negdcios tem se tornado cada vez mais
competitivo, na busca por se destacar em relacdo a concorréncia, “fidelizar” clientes ¢ um dos
maiores desafios encarados pelas empresas. Existe entdo uma preocupacdo por parte das
organizagOes em preservar uma boa relagdo com seus consumidores, procurando atendé-los e
torné-los fidelizados junto a sua marca, convertendo esse empenho em uma maior quantidade
de vendas de seus produtos e servigos (VALETIM; QUELHAS; LUDOLF, 2019)

Segundo Zenone et al. (2001) consumidores querem produtos e servi¢os que atendam, com
exceléncia, as suas necessidades através do canal escolhido por eles e no momento certo. Assim,
para atingir este objetivo, é necessario conhecer o cliente, identificando-o, diferenciando-o
(avaliando todas as suas necessidades e exigéncias) e interagindo com ele para reavaliar suas
necessidades, para entdo poder personalizar o relacionamento e oferecer aquilo que o cliente

busca.

Dentro do Marketing, o termo Customer Relationship Management (CRM), que pode ser
traduzido como Gestdo de Relacionamento com o Cliente, diz respeito a um conjunto de
processos, pessoas e tecnologias que visam entender melhor o cliente da empresa, com foco na

retencdo e desenvolvimento de relacionamento com ele (CHEN; POPOVICH, 2003).

Assim, os conceitos de CRM sdo baseados principalmente na crenca de que estabelecer um
relacionamento sustentdvel com os clientes € a pedra angular para se obter clientes fiéis.
(DOWLING, 2002 apud MOHAMMED; RASHID, 2012).

Segundo Peppers e Rogers (2001) apud Baracho (2011), o CRM como estratégia de negocio
visa entender e antecipar as necessidades do cliente. Logo, programas de CRM robustos,
permitem as empresas possuir informacdes claras sobre quais sdo seus clientes e quais sdo suas
necessidades, fazendo com que os clientes tendam a ficar mais satisfeitos e permanecam fiéis a
companhia (HASSAN et al., 2014)

Por fim, a aplicacdo dos conceitos de CRM na tatica empresarial ndo sé auxilia no processo de
fidelizagdo do consumidor com a satisfacdo obtida com experiéncias positivas, atendimento
diferenciado e personalizacdo de produtos e servi¢os, como permite também a empresa agregar
valor ao cliente, aperfeicoar seus produtos e servicos e se diferenciar da concorréncia, entre
outros beneficios. (GREENBERG, 2001 apud SOUZA, 2008)



31

2.3.3 Customer Relatioship Management — Aplicagdo Ao Mercado De Real Estate

Para gestores de portfélios imobiliarios, atrair e reter inquilinos para seus empreendimentos é

tarefa primordial na busca pelo melhor desempenho dos imoveis da carteira.

Dentro deste contexto, muitos destes gestores ampliaram seu foco para além de apenas competir
com outros empreendimentos por novos inquilinos, mas também para dedicar um maior esforco
em manter seus inquilinos atuais, percebendo cada vez mais que devem tratar os usuarios de
suas edificagfes como clientes valiosos, dando prioridade para atender suas necessidades
particulares relacionadas a ocupacdo (PINDER et al., 2003 apud APPEL-MEULENBROEK,
2008)

Portanto, pode ser de grande valia aplicar a teoria de Customer Relationship Management
(CRM) ao mercado de real estate, observando a relagéo entre inquilinos e locadores sob a ética
de um prestador de servicos/produto e seu cliente, sendo o prestador o proprietéario do imovel e
o cliente para quem ele o aluga.

Segundo Li (2003), o custo para se obter um novo cliente é maior do que o para se manter um
atual. Esta premissa também ¢ valida ao mercado de locagdes de imoveis, pois “quando um
inquilino desocupa uma unidade alugada, o proprietario incorre em custos por meio da busca
por um novo ocupante, eventual reforma da unidade (pintura, limpeza, decoracédo) e aluguel
perdido enquanto a unidade estiver vaga” (GIBLER et al., 2014 apud BOUWMEESTER, 2022;
traducdo nossa) podendo ainda se acrescentar a esta conta custos com condominio e taxas

municipais como Imposto Predial e Territorial Urbano (IPTU).

Outro ponto importante é o de criar lagos com o inquilino através da qualidade do
empreendimento e seus servigos a fim de instigar lealdade ou, em outras palavras, garantir que

o inquilino deseje permanecer no imével por longo prazo através das renovagdes contratuais.

Vérios aspectos individuais relacionados as caracteristicas do edificio, do entorno e dos servicos
da gestéo da propriedade podem determinar se um inquilino vai renovar um contrato de locagéo
ou ndo (BOUWMEESTER, 2022). Porém, sua satisfacdo geral com o imovel também pode
influenciar nesta decisdo, como mostra a pesquisa da Kingsley Associates (2004) citada por
Bouwmeester (2002), que indicou que no mercado dos Estados Unidos da América, taxas de
renovacdo de aluguel foram 17,9% mais altas com aqueles inquilinos que indicaram alto nivel

de satisfagcdo com suas ocupacoes.
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Seguindo esta linha, mas pensando ndo s6 na retencdo, mas também na aquisi¢do de novos
ocupantes, Sanderson (2009), em pesquisa com inquilinos de imoveis residenciais, indicou que
aqueles que renovaram seus contratos de locacdo possuem maior disposi¢ao a recomendar seus
locadores, 0 que eventualmente melhora a imagem deste proprietario no mercado e possibilita

novas locacdes.

Em suma, com base nos conceitos de CRM, inquilinos satisfeitos com o seu imdvel, tendem a
permanecer leais ao proprietario e até mesmo a recomenda-lo para outros potenciais inquilinos.
Além de garantir a este proprietario uma estrutura de trabalho capaz de melhorar a qualidade

do empreendimento e, consequentemente, sua competitividade.

Do ponto de vista de desempenho, isso podera resultar em uma menor rotatividade, menor
tempo entre uma vacancia e uma nova locacéo e, portanto, uma distribuicdo de receitas mais

harmdnica, o que beneficiard a performance financeira do empreendimento.

Algumas tendéncias emergentes no mercado de real estate aumentam ainda mais a necessidade
de se ter uma gestdo dos empreendimentos focadas na satisfacdo do usuério (SANDERSON;
READ, 2020). Entre elas esta o fato de que os inquilinos se tornaram mais exigentes em suas
demandas, podendo isto ser observado ndo sé apenas nos termos negociados para a locacdo do
espaco, mas também nas amenidades que buscam nos empreendimentos, bem como no desejo
por uma maior qualidade do servi¢o prestado pela equipe de gestdo (ASHURIA, 2010;
RASILA, 2010; SEETHARAMAN et al., 2017 apud SANDERSON; READ, 2020;).

Por esta razdo, um bom entendimento das necessidades e preferéncias do usuario de edificios
de escritdrios corporativos é de extrema importancia, sendo o conhecimento de quais sdo suas
demandas prioritarias, Gtil para gerenciar, projetar ou até mesmo reprojetar um estoque de
empreendimentos que seja mais resiliente (REM@Y; VOORDT, 2014).
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2.4  ATRIBUTOS DE EMPREENDIMENTOS DE ESCRITORIOS CORPORATIVOS

Podemos entender por atributos de um empreendimento de escritdrios corporativos,

caracteristicas individuais que nos permitam analisa-los e diferencia-los entre si.

Segundo Garcia (2020), sob o ponto de vista de gestdo de portfolios, os atributos dos ativos
imobiliarios fornecem “informacdes e dados que auxiliam na identificacao e levantamento dos
aspectos macroecondmicos, setorial e de inser¢cdo urbana e do proprio ativo” que assim

contribuem para as tomadas de decis6es de movimentacdes na carteira imobiliaria.

Estes atributos podem ser classificados entre grupos, facilitando seu estudo e seu
posicionamento dentro de uma matriz de decisdo. Litzkendorf & Lorenz (2011) apud Garcia
(2020), ainda sob a oOtica de gestdo de portfolios, os classifica entre Dados de Mercado e
Localizacdo, Dados de Propriedade e Terreno, Dados Econdmicos da Propriedade, Dados dos
Edificios e Dados dos Processos de Qualidade, sendo que dentro de cada um destes grandes

grupos existem subgrupos garantindo assim a maior abrangéncia.

Segundo a classificacdo proposta, Dados de Mercado serdo aqueles relacionados ao entorno do
edificio, desde um contexto “macro” (nivel nacional) até um “micro” (regional). Dados de
Propriedade e Terreno trazem caracteristicas que quantificam e qualificam o lote onde o
empreendimento estd implantado. J4 os Dados Econémicos da Propriedade referem-se aos
dados sobre renda, custos, taxa de vacancia e ocupacdo, enquanto os Dados do Edificio
compreendem as informacdes dos atributos fisicos do imével como materiais empregados na
construcdo, instalacdes e amenidades, podendo compreender também dados subjetivos como
estética, valor cultural, entre outros. Por fim, Dados dos Processos de Qualidade sdo aqueles
referentes aos dados contidos em relatérios de processos da qualidade elaborados no
desenvolvimento do empreendimento imobiliario como, por exemplo, informacdes do processo

de construcdo e do gerenciamento de operagdes e manutencéo de facilidades.

Do ponto de vista de movimentacéo, ou seja, dos atributos analisados por inquilinos quando na
procura por uma nova ocupagdo, BOMA / ULI (1999) apud Terra (2004) cita dois grandes
grupos analisados pelas empresas para tomada de decisao, sendo eles caracteristicas do edificio

e caracteristicas da regido onde o empreendimento esta localizado.

De acordo com os autores, entre as caracteristicas dos edificios destacam-se as Especificacdes

Técnicas, Padrbes de Acabamento, Automacdo Predial, Imagem Corporativa, Servicos
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Oferecidos, Eficiéncia da Laje, Nimero de Conjuntos por Andar, Numero de vagas de garagem
e a possibilidade de compra de vagas extras, Seguranca e Valor de Locac¢do do Edificio.

Com relagdo aos atributos relativos a localizagdo, os autores citam a localizacdo em algum
cluster, servigos de apoio, restaurantes, seguranca, tendéncias de desenvolvimento, operacdes
urbanas, zoneamento e incentivos fiscais, acesso a transporte coletivo, qualidade de vida, meio
ambiente; localizagdo das residéncias dos funcionérios, localizacao de escritorios de empresas
concorrentes, proximidades aos clientes e valores de locacéo da regiéo.

Estudos ja foram conduzidos buscando-se entender quais os atributos estdo mais relacionados
a movimentacao das empresas. Alguns destes estudos utilizam termos para diferenciar dentro
dos grupos de atributos quais possuem influéncia na decisdo da empresa de “ir para”, “sair de”
ou “ficar em” um determinado empreendimento. Para estes atributos sdo utilizados a
nomenclatura “push”, “pull” ¢ “keep”, que em tradugdo literal significam, respectivamente,

9% ¢

“empurrar”, “puxar” e “manter”.

Segundo Appel-Meulenbroek (2008), a nomenclatura para fatores Push/Pull tem origem no
setor de turismo e migracéo, sendo eles aspectos — tanto emocionais quanto comportamentais —
que fazem com gque uma pessoa queira se movimentar. Assim, fatores Push sdo aqueles aspectos
de uma situacao corrente que sdo negativos e, portanto, impulsionam a pessoa a mudar. J& 0s
fatores Pull, sdo aspectos de concorrentes que atraem a pessoa. Assim, trazendo para 0 universo
de locacdo de escritdrios corporativos, fatores Push/Pull sdo analisados pela sua correlagdo com
a decisdo de mudanca dos inquilinos de um empreendimento para outro. Quanto aos fatores
Keep, Appel-Meulenbroek (2008) os classifica como fatores da situacdo atual que estimulam a

empresa querer ficar no empreendimento em que se encontra no momento.

Pen (2002) enumerou uma extensa lista de possiveis fatores Push/Pull/Keep relacionados ao
mercado de locagdo de imoveis. Para tal, foram analisados 15 fatores relacionados aos edificios,
15 fatores relacionados as proprias empresas e 16 fatores externos, conforme mostrado na

Figura 5 abaixo.



Figura 6 — Fatores de Um Empreendimento Que Podem Ser Considerados Push/Pull/Keep

Fatores do Edificio

Fatores das Empresas

Fatores Externos

Aparéncia

Valor De Locagdo

Salde e Seguranca

Idade do Empreendiemento

Area Disponivel

Posshilidade de Expansdo

Ambiente Interno
(lluminag&o/Som/Temperatura)

Flexibilidade dos Espacos

Custos Operacionais

Qualidade dos Acessorios

Servicos de Facilitties

Estado de Manutencéao

Caracteristicas do Contrato de
Locacgdo

Layout

Desempenho Financeiro

Nova Gestéo

Reorganizacéo

Questdes de Recursos Humanos

Estratégia da Empresa

Demandas de Qualidade

Crescimento na
Producgéo/Receita

Comunicacéo/Logistica

Politica de
Armanazenagem/Suprimentos

Economia de Custos

Metas Subjetivas/Pessoais

Eficiéncia dos Processos da
Empresa

Flexibilidade Operacional

Desenvolvimento de Méotodos de
Producéo

Tecnologia de Informacéo e
Comunicagéo

Facilidades de Transporte de
Mercadorias

Estacionamento

Proximdidade com Centro da
Cidade

Qualidade de Vida

Taxa de Criminalidade

Facilidade de Acesso

Incmémodo Para/Pela Redondezas

Zoneamento

Proximidade com Terminal de
Carga

Mercado de Trabalho Regional

Contatos Internacionais

Distancia de Deslocamento

Proximidade com
Fornecedores/Compradores
Representativdade das
Redondezas

Politicas e Restrigdes Ambientais

Interesse do Mercado na
Localizagdo/Prédio

Fonte: Adaptado de PENN (2002) apud APPEL-MEULENBROEK (2008)

Remoy e Jonge, (2007), em um estudo para entender quais as caracteristicas de
empreendimentos de escritorios que influenciam na sua performance de locacdo, também
enumerou, com base na literatura sobre o assunto, 21 fatores considerados por eles como Pull,

divididos entre caracteristicas do edificio e de localizagdo, conforme mostrado na Figura 7.



Figura 7 — Caracteristicas de Um Empreendimento Analisadas

Caracteristicas do Edificio

Caracteristicas de Localizagdo

Estacionamento para Bicicletas

Facilidades do Edificio
(amenidades)

Ano de Conclusdo do Edificio

Estacionamento para Carros

Conforto (término, iluminacéo)

Qualidade da Logistica Interna do
Edificio

Performance Energética

Aparéncia Exterior

Aparéncia Interior

Flexibilidade de Layout

Servicos De Facilitties

Exclusividades do Usuario
(placas, rececéo exclusiva, etc)

Qualidade da Movimentagao
Interna (elavadores, escadas)

Seguranca

Eficiéncia do Andar

Condigdes Técnicas de
Manutengdo

Acessibilidade por Carro

Acessibilidade por Transporte
Publico

Business Cluster

Facilidades do Entorno

Seguranga

Status
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Fonte: Adaptado de REMOY; JONGE, (2007)

Percebe-se entdo que, por mais que em geral uma semelhanca seja observada, existe certa
variacdo em como se pode abordar estes atributos dos empreendimentos de escritdrios
corporativos, principalmente quando se sai dos grandes grupos para um melhor detalhamento
dos mesmos, podendo esta analise variar de acordo com certas especificidades como o mercado
em que o imovel esta inserido, caracteristicas dos potenciais/atuais ocupantes ou até mesmo o
que se pretende analisar usando como base na classificacdo. De qualquer maneira, tais
referéncias possibilitam um direcionamento para outras pesquisas no momento da determinagéo

de uma matriz de atributos a ser analisadas dentro do contexto em que a mesma acontecera.



3. PESQUISA EXPLORATORIA

37

Neste capitulo serd demonstrado a pesquisa exploratdria que teve com base a aplicagdo de um

questionario enviado para ocupantes de empreendimentos de escritorios corporativos na cidade

de S&o Paulo.

31 O QUESTIONARIO

De acordo Martins (2013), “Um questionario é uma ferramenta de investigagdo que propde

recolher informac@es baseadas, geralmente, na interrogacao de um conjunto representativo da

populacdo em estudo”. Ainda segundo a autora, uma das vantagens da aplicagdo de

questionarios esta na possibilidade de poder interrogar um grande nimero de pessoas em um

intervalo de tempo reduzido, aléem de permitir uma maior sistematizacdo dos resultados, uma

maior facilidade de analise, menor tempo necessario para obter e interpretar os dados, bem

como vantagens relacionadas com o custo, sendo este menor.

Amaro (2006) apud Martins (2013) indica a existéncia de dois tipos de questionarios: os de

respostas abertas e os de respostas fechadas, possuindo cada um deles suas vantagens e

desvantagens como mostrado no quadro da Figura 8 abaixo.

Figura 8 — Questionario de Respostas Abertas e Fechadas

Tipo de Questdes

Vantagens

Desvantagens

Respostas Abertas

Preza o pensamento livre e a

originalidade; Surgem respostas mais variadas;
Respostas mais representativas e fiéis na
opinido do entrevistado; Vantajoso para quem
analisa, pois permite recolher variada
informagdo sobre o tema em quest&o.

Dificuldade em organizar e categorizar as
respostas; Requer mais tempo para responder
as questdes; Muitas vezes a caligrafia é ilegivel;
Em caso de baixo nivel de instrugdo dos
inquiridos, as respostas podem ndo representar
a opinido real do préprio.

Respostas Fechadas

Rapidez e facilidade de resposta; Maior
uniformidade, rapidez e simplificagdo na analise
das respostas; Facilita a categorizagdo das
respostas para posterior andlise; Permite
contextualizar melhor a questdo.

Dificuldade em elaborar as respostas
possiveis a uma determinada questdo;

Néo estimula a originalidade e a variedade

de resposta; Ndo preza uma elevada
concentragdo do inquirido sobre o assunto em
questdo; O inquirido pode optar por uma
resposta que se aproxima mais da sua opinido
ndo sendo esta uma representacdo fiel da
realidade.

Fonte: Amaro (2006) apud Martins (2013).
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Pensando no contexto de elaboragdo deste trabalho e visando um maior nimero de
respondentes, foi utilizado um questionario de perguntas fechadas, por este apresentar uma
maior objetividade e requerer menor esforco por parte dos entrevistados, além de facilitar o
tratamento e analise da informacdo(AMARO, 2006 apud MARTINS, 2013).

32 METODOLOGIA DE ANALISE

Para atingir o objetivo do trabalho, o questionario visou coletar dados para que fosse possivel
realizar uma anélise de indice Gap (Gap Analysis), conforme apresentado por Fontenot, Kenke
e Carson (2005). Esta analise visa examinar a discrepancia entre a importancia e o nivel de

satisfacdo do respondente com determinado item.

Nela o respondente é solicitado a indicar qual o nivel de importancia que determinado item
possui bem como a sua satisfacdo atual com este mesmo item. Assim, calculando a diferenca
entre os dois indicadores, encontra-se o indice Gap, que permite identificar a expectativa do
respondente quanto ao qual deveria ser a performance da companhia — neste caso,
empreendimento - em relacdo & determinado atributo. Quanto maior o indice Gap, maior a

discrepancia e, portanto, a atencdo devida ao item.

Segundo Kim e JI (2018) a andlise de indice Gap (Gap Analysis) € uma ferramenta ou um
processo para identificar onde estdo as lacunas e quais diferencas existem entre a situacao atual
de uma organizagéo e “o que deveria estar” em vigor. Através desta analise, a organizacao pode
buscar modificar sua situacdo atual para chegar a uma situacdo desejada. Os resultados da
analise de indice Gap indicam as areas criticas onde os gestores devem tomar medidas a fim

reduzir as lacunas existentes.

Assim, o questionario apresentado solicitou a cada um dos respondentes que indicasse o nivel
de importancia que determinado atributo de empreendimentos escritérios corporativos possui
para sua melhor experiéncia como usuério, e também que indicasse seu nivel de satisfacdo atual

com o atributo no empreendimento em que sua empresa esta atualmente situada.

Os niveis atribuidos seguiram a escala de 10 pontos, sendo que 1 é o nivel que indica pouca

importancia/insatisfeito e 10 muita importancia/muito satisfeito.
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O questionario, que pode ser encontrado no Anexo A juntos com os resultados obtidos, foi
formulado na plataforma Survey Monkey e enviado para um total de 50 usuérios de
empreendimentos de escritorios, com uma taxa de resposta de 88%, totalizando 44
questionarios respondidos. O periodo de envio e coleta das respostas foi entre os dias 11 de
setembro de 2 de outubro de 2023.

3.3  ATRIBUTOS ANALISADOS

Conforme evidenciado anteriormente no item 2.3 deste trabalho, pesquisas que buscam de
alguma forma identificar e classificar atributos de empreendimentos de escritdrios, costumam
conter certa diferenciacdo entre si, variando a escolha dos atributos de acordo com a finalidade

do estudo, local de aplicacéo, publico-alvo, entre outros.

Em geral, estes estudos ttm como objetivo a determinacdo dos atributos ou fatores que
influenciam na decisdo da empresa em “sair de”, “ir para” ou “permanecer em” um imével. Em
muitos dos casos, estas pesquisas sdo conduzidas exclusivamente com tomadores de deciséo

destas empresas ou com especialistas do mercado de real estate.

O foco deste trabalho € entender quais atributos influenciam na experiéncia dos usuarios, o que
de certa forma também pode influenciar de maneira indireta na decisdo de mudanca ou

permanéncia das empresas.

Assim, na busca de um feedback acerca deste tdpico, lideres, proprietarios de imoveis,
consultores e outros profissionais do mercado de real estate podem ter opinies importantes,
porém, para se obter um resultado significativo, é crucial se buscar respostas dos funcionarios
das empresas de uma maneira geral, pois séo eles que normalmente vivenciam o dia a dia como

usuarios dos empreendimentos.

No que tange a definicdo dos atributos a serem abordados, os estudos analisados citados ao
longo deste trabalho serviram como base, mas excluindo-se itens muito técnicos ou de estratégia
das empresas, por considera-los mais dificeis de serem avaliados pelos usuarios em geral. Em
contrapartida, certos itens foram explorados mais profundamente, ou seja, de maneira menos

generalista, como Facilidades do Empreendimento e do Entorno.
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Abaixo sdo listados os atributos abordados no questionério, separados entre Atributos do
Empreendimento (Area Comum e Andar) e Atributos de Localizagio e Entorno.

Figura 9: Atributos Analisados

Atributos do Empreendimento (Areas Comuns)

Atributos do Empreendimento (Andar)

Atributos da Localizagdo

Oportunidade de intercdmbio com outros usudrios como
eventos e areas de interagdo

Volume de luz natural nos andares

Seguranga no entorno (nivel de criminalidade)

Possibilidade de participar de agdes sociais como
campanhas do agasalho e doagdo de alimentos.

Qualidade térmica (Ar-condicionado central)

Imagem corporativa da regido (localizagdo em cluster)

Design da fachada externa empreendimento (imagem
corporativa)

Altura do pé-direito dos andares

Servigos de lazer oferecidos no entorno como parques,
shoppings e bares

Design do hall de entrada do empreendimento como pé-
direito elevado, qualidade dos materiais, arquitetura etc.
(imagem corporativa)

Existéncia de Banheiros Externos

Acessibilidade por transporte publico por 6nibus

Servigos de facilidades oferecidos no empreendimento
como lavanderia, costureira e barbearia

Vista dos andares

Acessibilidade por transporte publico por trem ou metrd

Servigos alimenticios oferecidos no empreendimento
como cafés e restaurantes

Servigos oferecidos no entorno como lojas e
restaurantes

Servigos relacionados a saide e bem-estar oferecidos no
empreendimento como academia, massagem e aulas de
ginastica

Acessibilidade por ciclovias

Politicas ambientais adotadas pelo empreendimento
como certificagdes que comprovem a eficiéncia
ambiental

Proximidade com centros de saldes (clinicas, locais para
exames, hospitais)

Areas verdes no empreendimento (jarins, bosques, etc)

Arborizagdo da vizinhanga

Qualidade dos elevadores (velocidade, chamada
inteligente, etc)

Transito

Disponibilidade adequadade de nimero de vagas de
garagem

Proximidade com concorrentes ou empresas do mesmo
segmento de atuagdo

Qualidade da manutengdo e limpeza das reas comuns

Idade do empreendimento

Alta diversidade e quantidade de locatarios

Altura do empreendimento (relativo alto nimero de
andares)

Estacionamento para bicicletas

Customer Service (qualidade do atendimento da equipe
do empreendimento bem como desmontragdes de
esforgos de melhoria continua)

Estagdo de recarga para veiculos elétricos

Fonte: O autor.

E importante salientar que outros atributos poderiam ter sido abordados nesta pesquisa juntamente com

0 grupo acima. Porém, tais atributos precisaram ser excluidos da lista final visando um questionério
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mais conciso e que pudesse ser mais facilmente respondido pelos entrevistados, possibilitando assim

um maior indice de retorno.

Ainda sobre a escolha dos atributos, alguns ndo foram abordados - mesmo possuindo uma relevancia
conhecida — por poderem gerar algum tipo de confusdo no momento da avaliacéo pelo respondente. Um
exemplo disso € a “Acustica” adequada, que é fundamental para tornar o ambiente mais agradavel e
funcional. Porém, este trabalho busca analisar os atributos do empreendimento, assim a acustica deveria
ter relagdo com a propagacdo do som, por exemplo, entre andares. Mas eventualmente o respondente
poderia entender o atributo como a qualidade do isolamento acustico no escritorio em si, entre salas,
baias etc., 0 que ird depender do projeto e execucdo da obra que é de responsabilidade da propria empresa

ocupante.

34 RESULTADOS OBTIDOS

3.4.1 Caracterizacdo dos Respondentes
Conforme indicado anteriormente, o questionario foi enviado para 50 respondentes obtendo um

total de 44 respostas completas de usuarios de 29 empreendimentos de escritorios diferentes da

cidade de S&o Paulo, divididos entre as regides da Figura 10.

Figura 10: Regifes dos Empreendimentos

9,09%
6,82% 6,82%

® Proximidades das Avenidas Faria Lima/JK m Proximidades da Avenida Paulista
Proximidades do Bairro Vila Olimpia m Proximidades da Avenida Berrini
m Proximidades da Avenida Chucri-Zaidan Outras

Fonte: O autor.
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Mesmo ndo sendo uma amostra significativa para representar uma opinido geral dos usuarios
de empreendimentos escritorios na cidade de S&o Paulo, ela traz insights importantes que

podem justificar uma pesquisa mais ampla com o objetivo de obter tal resultado.
Em relacdo a caracterizacdo dos respondentes, os seguintes resultados foram obtidos.

No que tange a idade, a grande maioria dos respondentes se encontrava na faixa de 27 a 42 anos

de idade, representando 86,36% do total.

Figura 11: Caracterizagdo dos respondentes - Idade

4,55% 0,00%

H Até 26 anos HEntre 27 e42anos MEntre43e58anos M Acimade 58 anos

Fonte: O autor.

Em relagdo ao cargo, temos uma distribuicdo mais heterogénea, mas com destaque para 0s
grupos correspondentes a Consultor / Analista / Auxiliar / Trainee e Geréncia / Coordenador /

Supervisor, que perfizeram 95,45% dos respondentes.
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Figura 12: Caracterizagdo dos respondentes - Cargo

0,00%
|

m C-Leve |/ Presidéncia / Diretoria = Geréncia / Coordenador / Supervisor
= Consultor / Analista / Auxiliar / Trainee = Estagiario

Fonte: O autor.

Ja em relacdo ao segmento de atuacdo, uma dominéncia de respondentes cujas empresas atuam

no segmento de Servicos pode ser observada, seguido pelo setor de Tecnologia e Outros.

Figura 13: Caracterizagdo dos respondentes - Segmento

m Servicos ® Tecnologia = Industrial = Comércio/Varejo = Outros

Fonte: O autor.
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3.4.2 Resultados da Pesquisa

Uma das questdes apresentadas aos respondentes solicitava que indicassem 0s niveis de
importancia que cada um dos grupos de atributos possui para sua melhor experiéncia como
usuario de empreendimentos de escritérios. No resultado, se observa que, naturalmente, todos
0S grupos possuem uma importancia relativamente alta, porém com destaque maior para
aqueles atributos que possuem relagdo com a Localizagdo e Entorno do empreendimento, que
obtiveram uma importancia média de 8,64, enquanto os atributos relacionados as Areas Comuns

e ao Andar do Escritdrio obtiveram, respectivamente, 7,95 e 7,91.

Figura 14: Nivel de Importancia — Grupos de Atributos

Atributos de Localizagdo e Entorno 8,64

Atributos do Empreendimento 7lo1
(Relacionados ao Andar do Escritorio) 1
Atributos do Empreendimento (Areas

7,95
Comuns)

740 7,60 780 8,00 820 3840 860 8,80

Fonte: O autor.

Ja nas Tabelas 1 e 2 abaixo, podemos ver os resultados obtidos para cada atributo. Ela traz o

valor médio de Importéancia (1), Satisfacéo (S) e o indice Gap (I-S) para cada um deles.

Em seguida, temos as Tabelas 3 e 4 que nos trazem os atributos ordenados pela Importancia, e

por fim, as Tabela 4 e 5 por Satisfacdo e a Tabela 6 e 7 pelo indice Gap, do maior para 0 menor.



Tabela 1: Atributos e seus respectivos niveis de Importancia (1), Satisfacdo (S) e indice Gap (I-S)
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Nivel de Satisfacdo

Grupo Atributo Nivel de Importancia () © 1-S
. Oportunidade de intercdmbio com outros usuarios como eventos e areas de
Empreendimento P ) - 7,11 6,18 0,93
interagdo.
. Possibilidade de participar de agdes sociais como campanhas do agasalho e doagdo de
Empreendimento participar e a¢ . P ¢ ¢ 7,00 6,77 0,23
alimentos.
Empreendimento Design da fachada externa do empreendimento (imagem corporativa). 8,18 8,16 0,02
. Design do hall de entrada do empreendimento como pé-direito elevado, qualidade
Empreendimento 8 P ' ) pe-direl v quat 8,59 7,77 0,82
dos acabamentos, arquitetura, etc.
. Servigos de facilidades oferecidos no empreendimento como lavanderia, sapataria e
Empreendimento ¢ pree P 6,82 5,18 1,64
costureira.
Empreendimento Servigos alimenticios oferecidos no empreendimento como restaurantes e cafés 8,16 5,30 2,86
. Servigos relacionados a saiide e bem-estar como academia, massagem e aulas de
Empreendimento o 6,86 4,14 2,73
ginastica.
. Politicas ambientais adotadas pelo empreendimento como certificagées que
Empreendimento P mpree I coesa 7,52 6,52 1,00
comprovem eficiéncia ambiental.
Empreendimento Areas verdes no empreendimento (jardins, bosques, etc). 8,07 5,80 2,27
Empreendimento Qualidade dos elevadores (velocidade, chamada inteligente, etc). 8,93 7,80 1,14
Empreendimento Disponibilidade adequada de nimero de vagas de garagem. 8,43 6,84 1,59
Empreendimento Qualidade da manutengdo e limpeza das dreas comuns. 9,20 8,61 0,59
Empreendimento Idade aparente do empreendimento. 7,91 8,16 -0,25
Empreendimento Alta diversidade e quantidade de locatarios. 5,84 7,20 -1,36
Empreendimento Estacionamento para Bicicletas. 7,39 7,45 -0,07
. Customer Service (qualidade no atendimento da equipe do empreendimento bem
Empreendimento (@ - qu'p ) p, 8,59 7,36 1,23
como demonstragdes de esforgos de melhoria continua).
Empreendimento Estagdo de recarga para veiculos elétricos. 5,57 5,80 -0,23

Fonte: O autor.




Tabela 2: Atributos e seus respectivos niveis de Importancia (1), Satisfacdo (S) e indice Gap (I-S) — parte 2
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Nivel de Satisfacao

Grupo Atributo Nivel de Importancia () © 1-S
Erprecndmento | 4 s cieys nuene e e o o
Andar Volume de luz natural nos andares. 8,68 8,20 0,48
Andar Qualidade térmica (ar-condicionado central). 9,32 7,82 1,50
Andar Altura do pé-direito do andar. 7,86 8,27 -0,41
Andar Existéncia de Banheiros Externos no andar (no hall, fora da area do escritério). 6,30 6,09 0,20
Andar Vista dos andares. 8,36 8,36 0,00
Entorno Seguranga (nivel de criminalidade). 9,73 7,73 2,00
Entorno Imagem Corporativa da regido (localizagdo em zonas coporativas). 8,52 8,41 0,11
Entorno Servigos de lazer oferecidos no entorno (como parques, shoppings e bares). 8,70 7,57 1,14
Entorno Outros servigos oferecidos no entorno (como restaurantes e lojas). 8,95 7,41 1,55
Entorno Acessibilidade por transporte publico - énibus. 8,14 8,14 0,00
Entorno Acessibilidade por transporte publico - metrd. 8,59 7,09 1,50
Entorno Acessibilidade por ciclovias. 8,00 7,75 0,25
Entorno Proximidade com centros de saude como clinicas, hospitais e labortérios de exames 7,84 6,91 0,93
Entorno Arborizagdo da vizinhanga. 8,50 6,52 1,98
Entorno Transito (excesso de trafego, engarrafamentos). 8,18 4,36 3,82
Entorno Proximidade com concorrentes ou empresas do mesmo segmento de atuagdo 5,91 7,61 -1,70

Fonte: O autor.

Tabela 3: Atributos ordenador pelos niveis de Importancia (1) — parte 1
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Grupo Atributo Nivel de Importancia (I) Nivel de (Ssa)tisfat;éo 1-S
Entorno Seguranga (nivel de criminalidade). 9,73 7,73 2,00
Andar Qualidade térmica (ar-condicionado central). 9,32 7,82 1,50
Empreendimento Qualidade da manutengdo e limpeza das dreas comuns. 9,20 8,61 0,59
Entorno Outros servigos oferecidos no entorno (como restaurantes e lojas). 8,95 7,41 1,55
Empreendimento Qualidade dos elevadores (velocidade, chamada inteligente, etc). 8,93 7,80 1,14
Entorno Servicos de lazer oferecidos no entorno (como parques, shoppings e bares). 8,70 7,57 1,14
Andar Volume de luz natural nos andares. 8,68 8,20 0,48
Empreendimento Design do hall de entradjoioaig’zﬁi:(:;rszr:;?jizrtrsjora;’)i-tdci.reito elevado, qualidade 8,59 777 0,82
Entorno Acessibilidade por transporte publico - metré. 8,59 7,09 1,50
Entorno Imagem Corporativa da regido (localizagdo em zonas coporativas). 8,52 8,41 0,11
Entorno Arborizagdo da vizinhanga. 8,50 6,52 1,98
Empreendimento Disponibilidade adequada de nimero de vagas de garagem. 8,43 6,84 1,59
Andar Vista dos andares. 8,36 8,36 0,00
Empreendimento Design da fachada externa do empreendimento (imagem corporativa). 8,18 8,16 0,02
Entorno Transito (excesso de trafego, engarrafamentos). 8,18 4,36 3,82
Empreendimento Servigos alimenticios oferecidos no empreendimento como restaurantes e cafés 8,16 5,30 2,86

Fonte: O autor.



Tabela 4: Atributos ordenador pelos niveis de Importancia (1) — parte 2
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. . . Nivel de Satisfacdo
Grupo Atributo Nivel de Importancia () © ¢ 1-S
Empreendimento Area de desc‘ompresséo coletiva (ambiente dedic'afio a mor?wentos de pausa do t.rab’alAho e 8,16 5,52 2,64
descanso, afim de promover bem-estar mental/fisico e revigoramento dos funciondrios).
Entorno Acessibilidade por transporte publico - 6nibus. 8,14 8,14 0,00
Empreendimento Areas verdes no empreendimento (jardins, bosques, etc). 8,07 5,80 2,27
Entorno Acessibilidade por ciclovias. 8,00 7,75 0,25
Empreendimento Idade aparente do empreendimento. 7,91 8,16 -0,25
Andar Altura do pé-direito do andar. 7,86 8,27 -0,41
Entorno Proximidade com centros de sdude como clinicas, hospitais e labortérios de exames 7,84 6,91 0,93
. Politicas ambientais adotadas pelo empreendimento como certificagdes que
Empreendimento P ) .E’ ) 4 coesa 7,52 6,52 1,00
comprovem eficiéncia ambiental.
Empreendimento Estacionamento para Bicicletas. 7,39 7,45 -0,07
. Oportunidade de intercdmbio com outros usudrios como eventos e areas de
Empreendimento P ) - 7,11 6,18 0,93
interagdo.
. Possibilidade de participar de agdes sociais como campanhas do agasalho e doagdo de
Empreendimento P P ¢ ) P € ¢ 7,00 6,77 0,23
alimentos.
. Servigos relacionados a saude e bem-estar como academia, massagem e aulas de
Empreendimento ¢ - & 6,86 4,14 2,73
ginastica.
. Servigos de facilidades oferecidos no empreendimento como lavanderia, sapataria e
Empreendimento ¢ pree P 6,82 5,18 1,64
costureira.
Andar Existéncia de Banheiros Externos no andar (no hall, fora da area do escritorio). 6,30 6,09 0,20
Entorno Proximidade com concorrentes ou empresas do mesmo segmento de atuacio 5,91 7,61 -1,70
Empreendimento Alta diversidade e quantidade de locatarios. 5,84 7,20 -1,36
Empreendimento Estacdo de recarga para veiculos elétricos. 5,57 5,80 -0,23

Fonte: O autor.




Tabela 5: Atributos ordenador pelos niveis de Satisfagdo (S) — parte 1
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Nivel de Satisfacdo

Grupo Atributo Nivel de Importancia () © 1-S
Empreendimento Qualidade da manuteng3o e limpeza das areas comuns. 9,20 8,61 0,59
Entorno Imagem Corporativa da regido (localizagdo em zonas coporativas). 8,52 8,41 0,11
Andar Vista dos andares. 8,36 8,36 0,00
Andar Altura do pé-direito do andar. 7,86 8,27 -0,41
Andar Volume de luz natural nos andares. 8,68 8,20 0,48
Empreendimento Design da fachada externa do empreendimento (imagem corporativa). 8,18 8,16 0,02
Empreendimento Idade aparente do empreendimento. 7,91 8,16 -0,25
Entorno Acessibilidade por transporte publico - dnibus. 8,14 8,14 0,00
Andar Qualidade térmica (ar-condicionado central). 9,32 7,82 1,50
Empreendimento Qualidade dos elevadores (velocidade, chamada inteligente, etc). 8,93 7,80 1,14
Empreendimento Design do hall de entradjotioaiizﬁz:(:;r:?;zictc;rtr::a;je;dci'reito elevado, qualidade 8,59 7,77 0,82
Entorno Acessibilidade por ciclovias. 8,00 7,75 0,25
Entorno Seguranga (nivel de criminalidade). 9,73 7,73 2,00
Entorno Proximidade com concorrentes ou empresas do mesmo segmento de atuagdo 5,91 7,61 -1,70
Entorno Servicos de lazer oferecidos no entorno (como parques, shoppings e bares). 8,70 7,57 1,14
Empreendimento Estacionamento para Bicicletas. 7,39 7,45 -0,07
Entorno Outros servigos oferecidos no entorno (como restaurantes e lojas). 8,95 7,41 1,55

Fonte: O autor.



Tabela 6: Atributos ordenador pelos niveis de Satisfagéo (S) — parte 2
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. . . Nivel de Satisfacdo
Grupo Atributo Nivel de Importancia () © ¢ 1-S
. Customer Service (qualidade no atendimento da equipe do empreendimento bem

Empreendimento (a ~ quipe o P 8,59 7,36 1,23

como demonstragdes de esforgos de melhoria continua).

Empreendimento Alta diversidade e quantidade de locatarios. 5,84 7,20 -1,36
Entorno Acessibilidade por transporte publico - metro. 8,59 7,09 1,50
Entorno Proximidade com centros de sdude como clinicas, hospitais e labortérios de exames 7,84 6,91 0,93

Empreendimento Disponibilidade adequada de nimero de vagas de garagem. 8,43 6,84 1,59

. Possibilidade de participar de a¢des sociais como campanhas do agasalho e doagdo de
Empreendimento P P ¢ ) P & ¢ 7,00 6,77 0,23
alimentos.
. Politicas ambientais adotadas pelo empreendimento como certificagdes que
Empreendimento P mpree I coesa 7,52 6,52 1,00
comprovem eficiéncia ambiental.
Entorno Arborizagdo da vizinhanga. 8,50 6,52 1,98
. Oportunidade de intercdmbio com outros usuarios como eventos e dreas de

Empreendimento P ) - 7,11 6,18 0,93

interagdo.

Andar Existéncia de Banheiros Externos no andar (no hall, fora da drea do escritério). 6,30 6,09 0,20
Empreendimento Areas verdes no empreendimento (jardins, bosques, etc). 8,07 5,80 2,27
Empreendimento Estacdo de recarga para veiculos elétricos. 5,57 5,80 -0,23
Empreendimento Area de desc.ompresséo coletiva (ambiente dediclaéka a morjnentos de pausa do tlrablal.ho e 8,16 5,52 2,64

descanso, afim de promover bem-estar mental/fisico e revigoramento dos funciondrios).

Empreendimento Servigos alimenticios oferecidos no empreendimento como restaurantes e cafés 8,16 5,30 2,86

. Servigos de facilidades oferecidos no empreendimento como lavanderia, sapataria e
Empreendimento ¢ pree P 6,82 5,18 1,64
costureira.
Entorno Transito (excesso de trafego, engarrafamentos). 8,18 4,36 3,82
. Servigos relacionados a saude e bem-estar como academia, massagem e aulas de
Empreendimento ¢ g 6,86 4,14 2,73

ginastica.

Fonte: O autor.




Tabela 7: Atributos ordenador pelos indices Gap (I — S) — parte 1

o1

. . . Nivel de Satisfacdao
Grupo Atributo Nivel de Importancia () © ¢ 1-S
Entorno Transito (excesso de trafego, engarrafamentos). 8,18 4,36 3,82
Empreendimento Servigos alimenticios oferecidos no empreendimento como restaurantes e cafés 8,16 5,30 2,86
. Servigos relacionados a satide e bem-estar como academia, massagem e aulas de

Empreendimento ¢ . & 6,86 4,14 2,73

ginastica.

Empreendimento Areade descpmpresséo coletiva (ambiente dedic:cn.io a mor.nentos de pausa do t.rab,al_ho e 8,16 5,52 2,64

descanso, afim de promover bem-estar mental/fisico e revigoramento dos funciondrios).

Empreendimento Areas verdes no empreendimento (jardins, bosques, etc). 8,07 5,80 2,27
Entorno Seguranga (nivel de criminalidade). 9,73 7,73 2,00
Entorno Arborizagdo da vizinhanga. 8,50 6,52 1,98

. Servigos de facilidades oferecidos no empreendimento como lavanderia, sapataria e

Empreendimento ¢ pree P 6,82 5,18 1,64

costureira.

Empreendimento Disponibilidade adequada de ndmero de vagas de garagem. 8,43 6,84 1,59
Entorno Outros servigos oferecidos no entorno (como restaurantes e lojas). 8,95 7,41 1,55
Entorno Acessibilidade por transporte publico - metrd. 8,59 7,09 1,50

Andar Qualidade térmica (ar-condicionado central). 9,32 7,82 1,50
. Customer Service (qualidade no atendimento da equipe do empreendimento bem
Empreendimento (a - quipe P 8,59 7,36 1,23
como demonstragdes de esforgos de melhoria continua).
Entorno Servicos de lazer oferecidos no entorno (como parques, shoppings e bares). 8,70 7,57 1,14
Empreendimento Qualidade dos elevadores (velocidade, chamada inteligente, etc). 8,93 7,80 1,14
. Politicas ambientais adotadas pelo empreendimento como certificagdes que
Empreendimento P mpree I coes a 7,52 6,52 1,00
comprovem eficiéncia ambiental.
. Oportunidade de intercdmbio com outros usuarios como eventos e dreas de
Empreendimento P 7,11 6,18 0,93

interagdo.

Fonte: O autor.



Tabela 8: Atributos ordenador pelos indices Gap (I — S) — parte 2
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Nivel de Satisfacdo

Grupo Atributo Nivel de Importancia () © 1-S
Entorno Proximidade com centros de sdude como clinicas, hospitais e labortérios de exames 7,84 6,91 0,93
Empreendimento Design do hall de entradjoioaiizﬁz:ggszr:;zict(;rtr;c;:é;dci‘reito elevado, qualidade 8,59 7,77 0,82
Empreendimento Qualidade da manutengdo e limpeza das dreas comuns. 9,20 8,61 0,59
Andar Volume de luz natural nos andares. 8,68 8,20 0,48
Entorno Acessibilidade por ciclovias. 8,00 7,75 0,25
Empreendimento Possibilidade de participar de agdes so:;:se:;)(r)r;é campanhas do agasalho e doagdo de 7,00 6,77 0,23
Andar Existéncia de Banheiros Externos no andar (no hall, fora da &rea do escritério). 6,30 6,09 0,20
Entorno Imagem Corporativa da regido (localizagdo em zonas coporativas). 8,52 8,41 0,11
Empreendimento Design da fachada externa do empreendimento (imagem corporativa). 8,18 8,16 0,02
Andar Vista dos andares. 8,36 8,36 0,00
Entorno Acessibilidade por transporte publico - énibus. 8,14 8,14 0,00
Empreendimento Estacionamento para Bicicletas. 7,39 7,45 -0,07
Empreendimento Estacdo de recarga para veiculos elétricos. 5,57 5,80 -0,23
Empreendimento Idade aparente do empreendimento. 7,91 8,16 -0,25
Andar Altura do pé-direito do andar. 7,86 8,27 -0,41
Empreendimento Alta diversidade e quantidade de locatarios. 5,84 7,20 -1,36
Entorno Proximidade com concorrentes ou empresas do mesmo segmento de atuagdo 5,91 7,61 -1,70

Fonte: O autor.
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Estagdo de recarga para veiculos elétricos.
Alta diversidade e quantidade de...
Proximidade com concorrentes ou...
Existéncia de Banheiros Externos no...
Servigos de facilidades oferecidos no...
Servigos relacionados a saude e bem-...
Possibilidade de participar de agdes...
Oportunidade de intercdmbio com...
Estacionamento para Bicicletas.
Politicas ambientais adotadas pelo...
Proximidade com centros de saude...
Altura do pé-direito do andar.

Idade aparente do empreendimento.
Acessibilidade por ciclovias.

Areas verdes no empreendimento...
Acessibilidade por transporte publico -...
Area de descompressao coletiva...
Servigos alimenticios oferecidos no...
Transito (excesso de trafego,...

Design da fachada externa do...

Vista dos andares.

Disponibilidade adequada de numero...
Arborizagdo da vizinhanga.

Imagem Corporativa da regido...
Acessibilidade por transporte publico -...
Customer Service (qualidade no...
Design do hall de entrada do...

Volume de luz natural nos andares.
Servigos de lazer oferecidos no entorno...
Qualidade dos elevadores (velocidade,...
Qutros servigos oferecidos no entorno...
Qualidade da manutengdo e limpeza das...
Qualidade térmica (ar-condicionado...

Seguranga (nivel de criminalidade).

8,00
6,00
4,00
2,00
0,00

® Empreendimento | Area Comum

= Empreendimento | Andar

Entorno

Fonte: O autor.
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O item com maior nivel de importancia faz parte do grupo de atributos de Localizacéo
e Entorno e foi “Seguranca (nivel de criminalidade)”. Isso evidencia um problema
recorrente das grandes metropoles que é a questdo de seguranga publica, algo que
influencia o dia a dia da populagéo de forma geral e que ndo poderia ser diferente em
relacdo ao ambiente de trabalho. Este item recebeu 100% de suas notas entre 9 e 10,

mostrando uma unanimidade neste quesito.

Em relagéo aos grupos de atributos, 9 dos 11 itens do grupo de Localizagdo e Entorno
(82%), 3 dos 5 do grupo de atributos relacionados ao Andar do Escritério (60%) e 9 dos
18 do grupo de atributos relacionados as Areas Comuns (50%) receberam nivel de
importancia acima da média. 1sso mostra um alinhamento com fato de o grupo
Localizacao e Entorno ter recebido o maior nivel de importancia quando comparado aos

demais grupos.

Entre os itens de maior importancia, “Outros servi¢os oferecidos no entorno (como
restaurantes e lojas)” e “Servicos de lazer oferecidos no entorno (como parques,

shoppings e bares)” receberam destaque com niveis de 8,95 e 8,70 respectivamente.

Entre os atributos relacionados as Areas Comuns do Empreendimento, o que recebeu o
maior nivel de importancia foi “Qualidade da manutencao e limpeza das areas comuns”
enquanto para o grupo de atributos do Andar do Escritorio foi o atributo “Qualidade

térmica (ar-condicionado central)”.

Ao mesmo tempo que o atributo “Qualidade da manutengdo e limpeza das areas
comuns” recebeu o maior nivel de importancia dentro do seu grupo de atributos, ele

também recebeu o maior nivel de Satisfacdo entre todos os atributos.

Os trés itens com menor nivel de importancia foram, do menor para o maior, “Estacao
de recarga para veiculos elétricos”, “Alta diversidade e quantidade de locatarios” e

“Proximidade com concorrentes ou empresas do mesmo segmento de atuacdo”.
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Em relagdo ao atributo “Esta¢do de recarga para veiculos elétricos”, a pouca importancia
pode estar atrelada a inacessibilidade atual a este tipo de veiculo ao publico em geral,

principalmente por conta do elevado custo.

Quanto ao atributo “Alta diversidade e quantidade de locatarios”, pode-se inferir uma
preferéncia por empreendimentos mais exclusivos, como monousuarios ou 0s

conhecidos como butique no mercado.

J4 em relacdo ao atributo “Proximidade com concorrentes ou empresas do mesmo
segmento de atuacdo”, que muitas vezes € um item considerado importante pelos
tomadores de decisdo por ser algo estratégico para as empresas, nao ¢ algo relevante

para os funcionarios em geral das companhias.

Analisando os atributos que possuem indice Gap maior que zero, temos uma média de
deste indicador de 1,35.

Alguns itens obtiveram um indice Gap negativo ou igual a zero, o que pode indicar
atributos que, em geral, apresentam uma necessidade menor de atencdo em relacdo a
outros mais criticos, pois possuem um nivel de satisfacdo maior do que a importancia

relativa.

Segundo Fontenot, Kenke e Carson (2005), uma andlise isolada do indice Gap pode néo
ser suficiente para determinar os atributos que merecem maior atencdo. Para os autores,
uma andlise conjunta com os niveis de Importancia é mais efetiva em determinar os
atributos cuja melhoria terdo maior impacto no consumidor. Assim, considerando todos
0s itens que possuem indice Gap acima da média e excluindo aqueles que possuem um
nivel de importancia abaixo da média (7,94), temos o conjunto de atributos abaixo, que
podem ser considerados 0s que mais pecam em atender as necessidades para a melhor
experiéncia dos usuarios de escritérios da cidade de Séo Paulo e aqueles que merecem

maior atencao dos gestores/proprietarios.



Figura 16: Analise dos indices Gap.
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e O conjunto dos cinco primeiros itens com maior indice Gap contam com 4 itens

relacionados ao préprio empreendimento e, portanto, com mais possibilidade de serem

atendidos através de acdes do proprio gestor/proprietario do imével

3.4.3 Consideragoes Finais

Os resultados encontrados na pesquisa mostram a importancia que certos atributos possuem

para os usuarios finais e, portanto, sua importancia para a concepcao de um empreendimento

mais atrativo.

Foi possivel observar que itens relacionados a arquitetura e manutencdo do empreendimento

atingiram niveis de importancia acima da média (“Qualidade da manutencdo e limpeza das

areas comuns. “, “Design da fachada externa do empreendimento (imagem corporativa)”,

“Design do hall de entrada do empreendimento como pé-direito elevado, qualidade dos

acabamentos, arquitetura, etc.”, “ldade aparente do empreendimento.”), o que demonstra a

necessidade de um projeto arquitetdnico que reflita uma imagem corporativa que fagca com seus
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usuarios se identifiguem com o ambiente em que trabalham, além de uma manutencéao

recorrente que permita a conservacao e atualizacdo das condi¢des do imdvel.

Outro ponto importante € o elevado nivel de importancia dado & itens relacionados a
Localizacdo e Entorno. Muitas vezes estes itens podem ser decisivos na tomada de decisdo das
empresas pois, como demonstrado, possuem grande influéncia na melhor experiéncia de seus
funcionarios como usuérios de edificios de escritdrios. Porém, é natural que em um primeiro
momento gestores e proprietarios priorizem atributos que estdo sob seu maior controle, que s&o
0s que dizem respeito ao préprio empreendimento, apostando que entidades publicas cuidem
do desenvolvimento da regido. Atualmente, pode se observar grupos de proprietarios ao redor
do mundo que ao entenderem o0 quanto estes itens sao relevantes para o desempenho de seus
ativos, passaram a tomar atitudes para buscar melhorias nas vizinhangas em que seus
empreendimentos estdo localizados, como no caso dos Business Improvement Districs (BID)
nos Estados Unidos da América. De acordo com o site da NYC Department of Small Business
Services (2023; traducdo nossa), os BIDs sdo “areas geograficas onde partes interessadas
supervisionam e financiam a manutencdo, melhoria, e promocao de seus distritos comerciais”.
No Brasil, temos, por exemplo, a recente Alianca CentroRio, que possui a mesma proposta para

o0 centro da capital Fluminense.

Outro questdo relevante da pesquisa sdo as analises de indice Gap, que oferecem uma forma
objetiva para proprietarios e gestores identificarem atributos deficitarios que merecam maior
atencdo, pois fazer com que o empreendimento daquele proprietario/gestor atenda de forma
mais satisfatoria um item que o publico em geral considera importante, mas se encontra
insatisfeito na situacdo atual, € uma maneira de tornar o imdvel mais atrativo e, portanto, mais

liquido para locacéo.

De uma maneira geral, a metodologia apresentada neste trabalho pode oferecer a gestores e
proprietarios um conjunto de diretrizes para a estratégia de investimentos em empreendimentos
que possuam um maior apelo para os usuarios, o que pode se refletir em uma maior liquidez de
locacdo. Ainda do ponto de vista do locador, os resultados obtidos podem servir de parametros

para projetos de retrofit que buscam atualizar empreendimentos e torna-los mais competitivos.

Além disso, locatarios tomadores de decisGes, quando no momento da escolha do
empreendimento que ird abrigar o escritorio da sua empresa, podem buscar os edificios que
melhor atendam aos atributos que sdo considerados mais importantes para 0s USUArios e assim

garantir um ambiente de trabalho mais convidativo para seus funcionarios.
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Entende-se ainda que a pesquisa apresentada possui suas limitagdes como a amostra limitada.
Uma pesquisa mais abrangente poderia gerar uma maior heterogeneidade de respondentes
possibilitando uma analise estratificada das respostas. Tal analise possibilitaria, por exemplo,
que proprietarios e gestores identificassem quais atributos sdo buscados por ocupantes da
localizacdo onde seu empreendimento sera desenvolvido, ou que tomadores de decisdo em
empresas possam buscar imoveis que atendam melhor as necessidades de usuarios com
caracteristicas similares a maioria de seus funcionarios. Além disso, na busca por um
questionario mais conciso. o formato da pesquisa acaba por exigir, certos agrupamentos como,
por exemplo, no segmento de atuacdo das empresas em que 0s respondentes atuavam, pois sabe-
se que dentro do universo de Servigos existem grupos que possuem caracteristicas diferentes
entre si de atuacdo e publico, como empresas de engenharia e advocacia. Assim, uma
estratificacdo mais detalhada dentro dos grupos da estratificacdo adotada poderia gerar

respostas ainda mais diversas entre si.

3.4.4 Aplicacao dos Conceitos

Para tentar ilustrar como os resultados do trabalho podem ser utilizados por investidores,
empresas ocupantes, ou qualquer outra parte interessada em entender o quanto determinado
empreendimento atende aos atributos analisados, foi realizada uma andlise de trés
empreendimentos, todos com classificacdo A+ pela consultoria Buildings e todos relativamente
préximos entre si em termos de localizacdo e que foram denominados neste trabalho de

empreendimentos A, B e C.
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Figura 17: Empreendimentos Analisados.
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Para a analise foram selecionados os atributos que receberam indice de importancia acima da
média (7,94), conforme listados abaixo. Importante salientar que certos atributos dependerdo
de uma maior subjetividade do avaliador no momento da analise como, por exemplo, “Vista
dos Andares”. J4 em alguns outros casos, o avaliador podera buscar formas mais objetivas para
o julgamento, como nos casos do atributo “Seguranca (nivel de criminalidade)”, onde dados de
criminalidade da regido podem ser buscados e “Acessibilidade por transporte pablico — metrd”
cuja avaliacdo pode partir da existéncia ou ndo de estacdes proximas ao edificio ou sua distancia

até elas.



Tabela 9: Atributos com nivel de importancia acima da média.

Nivel de
# Gi Atribut
TuRo ributo Importéancia ()
1 Entorno Seguranga (nivel de criminalidade). 9,73
2 Andar Qualidade térmica (ar-condicionado central). 9,32
3 Empreendimento Qualidade da manutengdo e limpeza das dreas comuns. 9,20
4 Entorno Outros servigos oferecidos no entorno (como restaurantes e lojas). 8,95
5 Empreendimento Qualidade dos elevadores (velocidade, chamada inteligente, etc). 8,93
Servigos de lazer oferecidos no entorno (como parques, shoppings e
6 Entorno 8,70
bares).
7 Andar Volume de luz natural nos andares. 8,68
. Design do hall de entrada do empreendimento como pé-direito
8 Empreendimento . X 8,59
elevado, qualidade dos acabamentos, arquitetura, etc.
Customer Service (qualidade no atendimento da equipe do
9 Empreendimento | empreendimento bem como demonstragdes de esforgos de melhoria 8,59
continua).
10 Entorno Acessibilidade por transporte publico - metro. 8,59
11 Entorno Imagem Corporativa da regido (localizagdo em zonas coporativas). 8,52
12 Entorno Arborizagdo da vizinhanga. 8,50
13 Empreendimento Disponibilidade adequada de niumero de vagas de garagem. 8,43
14 Andar Vista dos andares. 8,36
15 Empreendimento | Design da fachada externa do empreendimento (imagem corporativa). 8,18
16 Entorno Transito (excesso de trafego, engarrafamentos). 8,18
. Servigos alimenticios oferecidos no empreendimento como
17 Empreendimento ) 8,16
restaurantes e cafés
Area de descompress3o coletiva (ambiente dedicado 8 momentos de
18 Empreendimento pausa do trabalho e descanso, afim de promover bem-estar 8,16
mental/fisico e revigoramento dos funcionarios).

19 Entorno Acessibilidade por transporte publico - dnibus. 8,14
20 Empreendimento Areas verdes no empreendimento (jardins, bosques, etc). 8,07
21 Entorno Acessibilidade por ciclovias. 8,00

Fonte: O autor.
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Assim, a partir de uma andlise do autor com base em pesquisas referentes aos imoveis e seu
entorno bem como de visitas in-loco, foram dadas notas a fim de ponderar o quanto cada um

dos empreendimentos atende determinado atributo. A escala utilizada foi a seguinte:
0 — Ndo atende o atributo;

1 — Atende pouco o atributo;

2 — Atende medianamente o atributo;

3 — Atende de forma satisfatoria o atributo.

Dada a semelhanca técnica dos empreendimentos, observou-se que grande parte dos atributos
receberam notas idénticas, sendo possivel observar uma diferenciacdo em 9 dos 21 critérios

analisados, conforme listagem abaixo.

Tabela 10: Atributos com notas distintas.

Nivel de Atendimento
Nivel d
# Grupo Atributo velde Berrini One voc E-Tower
Importancia (I)
2 Andar Qualidade térmica (ar-condicionado central). 9,32 3 3 2
4 Entorno Outros servigos oferecidos no entorno (como restaurantes e lojas). 8,95 1 3 3
6 Entorno Servigos de lazer oferecidos no entorno (como parques, shoppings e bares). 8,70 1 3 3
10 Entorno Acessibilidade por transporte publico - metr6. 8,59 1 2 2
11 Entorno Imagem Corporativa da regido (localizagdo em zonas coporativas). 8,52 2 3 3
14 Andar Vista dos andares. 8,36 3 2 3
15 Empreendimento Design da fachada externa do empreendimento (imagem corporativa). 8,18 3 2 3
17 Empreendimento Servigos alimenticios oferecidos no empreendimento como restaurantes e cafés 8,16 2 0 3
Area de descompress&o coletiva (ambiente dedicado @ momentos de pausa do
18 Empreendimento trabalho e descanso, afim de promover bem-estar mental/fisico e 8,16 3 2 3
revigoramento dos funcionarios).

Fonte: O autor.
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Nos Anexos A e B estdo compiladas as analises realizadas e, a partir delas, percebe-se que 0s
atributos que geraram um desempate foram principalmente aqueles relacionados ao entorno,
onde o Empreendimento C, mesmo possuindo caracteristicas técnicas de um Classe A+
(Buildings), acabou sendo penalizado por conta de sua localiza¢ao no inicio da Av. Engenheiro
Luis Carlos Berrini — mais distante dos bares e restaurantes que os empreendimentos mais a
frente na avenida - e por conta da barreira fisica imposta pela Av. dos Bandeirantes, que
dificulta o acesso a alta gama de servicos e transporte publico oferecidos no bairro da Vila

Olimpia.

Entre os atributos que receberam notas diferenciadas entre si, podemos observar uma maioria
entre eles dos relacionados ao entorno dos empreendimentos, reforcando a relevancia observada

no resultado do questionario, onde os respondentes os classificaram como os mais importantes.

Por fim, a nota final - calculada com base na soma das notas atribuidas para cada atributo - de

cada um dos empreendimentos ficou a seguinte:

57 — Empreendimento A
52 — Empreendimento B

51 — Empreendimento C

Assim, a partir da metodologia adotada, poderia se constatar que, em geral, todos 0s
empreendimentos atendem de forma similar aos atributos analisados, com maior destaque para
0 Empreendimento A, por se destacar principalmente em relacdo ao Empreendimento B nos

atributos do empreendimento e do Empreendimento C nos atributos relacionados ao entorno.

Por fim, com a anélise acima, o tomador de decisdo ter4 de forma mais clara qual
empreendimento se destaca em relagdo aos demais analisados, mesmo que em geral suas
especificacOes técnicas sejam parecidas, e assim selecionar qual ativo ele acredita que melhor

atendera as demandas dos seus usuarios.
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ANEXO A — Andlise para aplicagdo dos conceitos (parte 1)

Nivel de
# Grupo Atributo importinole @
Por mais que de uma maneira geral a criminalidade na cidade de Sdo Paulo é um assunto preocupante independente da regido,
1 Entorno Seguranca (nivel de criminalidade). 973 colocando sob perspectiva, todos os empreendimentos néo estdo localizados entre as piores regides em termos de estatisticas
criminais de acordo com dados da SSP - SP.
Empreendimentos B e C possuem sistemas de ar-condicionado de qualidade elevada, modelos VRV (VRF). Ja o
2 Andar Qualidade térmica (ar-condicionado central), 932 ; . L
Empreendimento A, possui sistema de ar-condicionado central.
Além de possuirem qualidade técnica elevada, todos os empreendimentos sdo administrados por empresas especializadas e
3 Empreendimento Qualidade da manutencao e limpeza das reas comuns, 9,20 N N ) K
apresentam elevada qualidade da manutengdo e limpeza das dreas comuns.
Os empreendimentos localizados dentro do bairro da Vila Olimpia (A e C) apresentam grande variedade de comércio local,
além de proximidade com dois shoppings centers. O Empreendimento C acaba sendo penalizado por estar logo no inicio da Av.
4 Entorno Outros servicos oferecidos no entorno (como restaurantes e lojas). 8,95 N o i > L N . B
Eng. Luis Carlos Berrini, ou seja, mais afastado do comércio que se observa ao longo da avenida. Além disso, a Av. dos
Bandeirantes acaba por impor uma barreira fisica que dificulta o acesso dos usudrios ao comércio da Vila Olimpia.
Todos os trés empreendimentos possuem elevadores de qualidade condizente com o padrdo construtivo elevado e com
B Empreendimento Qualidade dos elevadores (velocidade, chamada inteligente, etc). 8,93 ) )
chamada inteligente.
Os empreendimentos localizados dentro do bairro da Vila Olimpia (A e C) apresentam grande variedade de comércio local,
além de proximidade com dois shoppings centers. O Empreendimento C acaba sendo penalizado por estar logo no inicio da Av.
6 Entorno Servigos de lazer oferecidos no entorno (como parques, shoppings e bares). 870 3 L N > L N ) B
Eng. Luis Carlos Berrini, ou seja, mais afastado do comércio que se observa ao longo da avenida. Além disso, a Av. dos
Bandeirantes acaba por impor uma barreira fisica que dificulta o acesso dos usuarios ao comércio da Vila Olimpia.
7 Andar Volume de luz natural nos andares. 868 Todos os trés empreendiementos possuem volume de luz natural nos andares de forma satisfatoria.
s : " Design do hall de entrada do empreendimento como pé-direito elevado, 85 Todos os trés empreendimentos possuem halls de entrada com padrdes satisfatérios em termos de qualidade construtiva e
mpreendimento qualidade dos acabamentos, arquitetura, etc. - design corporativo
Customer Service (qualidade no atendimento da equipe do empreendimento Os empreendimentos sdo administrados por empresas especializadas que apresentam Customer Service de qualidade
° Empreendimento bem como demonstrages de esforcos de melhoria continual. S validados pelo mercado.
Nenhum dos empreendimentos possui proximidade com estagdes de metrd, mas todos estdo relativamente pertos da estagdo
10 Entorno Acessibilidade por transporte piiblico - metrd. 859 Vila Olimpia da CPTM que permite ligagdo com a Linha Amarela do Metrd. O Empreendimento C é prejudicado pela maior

distancia e necessidade de se atravessar uma grande avenida para o trajeto a pé.
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ANEXO B - Analise para aplicacao dos conceitos (parte 2)

Nivel de Atendimento
Nivel de
# Grupo Atributo - o B
A Vila Olimpia é uma regido consolidada em termos de imagem corporativa e comercial. O mesmo poderiamos dizer da Av.
1 Entorno Imagem Corporativa da regido (localizagdo em zonas coporativas). 852 3 N - , . . N N
Eng. Luis Carlos Berrini, porém por estar em uma posigdo logo ao seu inicio, o Empreendimento C acaba sendo penalizado.
12 Entorno Arborizagdo da vizinhanga. 850 2 Todos os empreendimentos apresentam arborizagdo da vizinhanga moderadamente satisfatérias.
Os trés empreendiemntos possuem relagdo de vagas de garagem por m? alinhadas com os melhores empreendiementos da
13 Empreendimento Disponibilidade adequada de nimero de vagas de garagem. 8,43 3 N
cidade.
Por apresentarem possibilidade de andares mais altos com vista direta para a marginal do Rio Pinheiros, os Empreenidmento A
14 Andar Vista dos andares. 836 2 N
e Clevam vantagem neste item.
Todos em empreendimentos atendem de certa forma o requisito, tendo os Empreendimentos A e C uma nota maior pela
15 Empreendimento Design da fachad 818 2 . A N o)
imponéncia do projeto arquitetdnico de suas fachadas.
O transito é um problema generalizado na capital paulista, no caso dos trés emrpeendimentos ele é agravado por estarem em
16 Entorno. Transito (excesso de tréfego, engarrafamentos) 818 1 o i
regides adensadas dentro do centro expandido.
0O Empreendimento C conta com um café disponivel para seus usuarios. J4 o Empreendimento A, além do café conta com um
17 Empreendimento Servicos alimenticios oferecidos no empreendimento como restaurantes e cafés 8,16 0
restaurante em ums de seus andares.
i a pausa do Todos possuem dreas em que os funciondrios podem fazer uso para momentos de pausa, tendo os Empreendimentos A e C
18 Empreendimento trabalho e descanso, afim de promover bem-estar mental/fisico e 8,16 2 N B
revigoramento dos funcionirios). espagos mais proeminentes.
19 Entorno. Acessibilidade por transporte publico - Gnibus. 814 3 Todos estdo relativamente proximos de pontos de 6nibus.
20 Empreendimento Areas verdes no empreendimento (jardins, bosques, etc). 807 3 Todos possuem areas externas arborizadas.
21 Entorno. Acessibilidade por ciclovias. 8,00 3 Todos possuem fécil acesso a infraesterutura ciclovaria da cidade.
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