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RESUMO

A digitalizacdo tem provocado mudangas comportamentais nas preferéncias dos consumidores e
transformacdes profundas na industria. Inovagdes tém sido aplicadas a produtos e processos, com ganhos
expressivos de produtividade. No setor de Arquitetura, Engenharia e Construcdo (AEC), uma nova
dindmica tem impulsionado a aceleracdo da industrializacdo da construcdo, passando pela busca por
materiais mais leves e sustentiveis e pelo avanco da digitalizacdo, desenhando diretrizes para o futuro.
Operac¢Bes mais inteligentes com decisdes fundamentadas em dados, canais digitais de comercializacao,
distribuicdo e logistica, conectando a cadeia de suprimentos de ponta a ponta, ja indicam ganhos
significativos de desempenho, maior velocidade, flexibilidade, eficicia e reducéo de custos. Destaca-se o
Building Information Modelling (BIM), que introduziu o setor de construcdo na digitalizacdo e tem papel
fundamental nestas transformacgdes. O BIM avanca para novas aplicagdes, muito além dos processos de
projeto, abrangendo todo o ciclo de vida dos produtos. Na era da IndUstria 4.0, a experiéncia personalizada
do cliente estd ganhando importancia. As empresas que ndo conseguirem lidar com isso perderdo
competitividade (REKETTYE, 2020). No mercado imobiliario, a realidade virtual (RV) esta transformando
a Jornada do Cliente, aumentando a sua satisfacdo e impactando positivamente o desejo de compra. Neste
artigo, discute-se o uso do BIM, em conjunto com a RV, a partir da experiéncia de uma startup, a VRCX —
Virtual Reality Customer Experience, que desenvolve e implementa jornadas completas para empresas do
mercado imobiliario, proporcionando experiéncias imersivas, realistas e interativas para os seus clientes,
antecipando, virtualmente, as suas experiéncias fisicas, de forma personalizada. A partir do projeto digital
em BIM, a VRCX faz a conversdo de dados e informagdes do projeto, que s&o manipulados na plataforma
da Jornada do Cliente possibilitando alteragdes dindmicas. A visualizacdo, a customizagdo, 0 orcamento e
as especificacOes técnicas do produto sdo geradas em tempo real, conforme as escolhas do cliente.

Palavras-chave: jornada do cliente, realidade virtual, BIM, mercado imobiliario.
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Benefits and Impacts of Using Virtual Reality on the Customer's Journey in
the Real Estate Market

ABSTRACT

Digitization has caused behavioral changes in consumer preferences and profound transformations in the
industry. Innovations have been applied to products and processes, with significant productivity gains. In
the Architecture, Engineering and Construction (AEC) sector, a new dynamic has driven the acceleration
of the industrialization of construction, through the search for lighter and more sustainable materials and
the advancement of digitalization, outlining the guidelines for the future. Smarter operations with decisions
based on data, digital marketing, distribution and logistics channels connecting the end-to-end supply chain,
already indicate significant gains in performance, greater speed, flexibility, effectiveness and cost
reduction. Building Information Modelling (BIM) stands out, which introduced the construction sector to
digitization and plays a fundamental role in these transformations. BIM advances to new applications, far
beyond the design processes, covering the entire product life cycle. In the Industry 4.0 era, the personalized
customer experience is gaining importance. Companies that fail to deal with this will lose competitiveness
(REKETTYE, 2020). In the real estate market, virtual reality (VR) is transforming the Customer Journey,
increasing customer satisfaction and positively impacting the desire to purchase. This article discusses the
use of BIM, together with VR, based on the experience of a startup, VRCX - Virtual Reality Customer
Experience, which develops and implements complete journeys for companies in the real estate market,
providing immersive, realistic and interactive experiences for its customers, virtually anticipating their
physical experiences, in a personalized way. From the digital project into BIM, VRCX converts project
data and information, which are manipulated on the Customer Journey platform, enabling dynamic changes.
The visualization, customization, budget and technical specifications of the product are generated in real
time, according to the customer's choices.

Keywords: customer journey, virtual reality, BIM, real estate.



222 Conferéncia Internacional da LARES y N

ES

Latin American
Real Estate Society

Pagina 3 de 18

1. INTRODUCAO

A Industria 4.0 tem provocado transformacdes em todos os setores econdmicos, causando fortes
mudancas nos habitos de consumo. Mesmo inserida no setor de construcdo, cujo perfil é
conservador, 0 mercado imobiliario € extremamente competitivo e dindmico e tem exigido das
empresas 0 uso crescente da inovagdo e da tecnologia digital para oferecer aos seus clientes
experiéncias cada vez mais marcantes, para atender e até, eventualmente, superar as suas
necessidades e expectativas.

A Jornada do Cliente € o caminho que o cliente percorre, a partir do momento em que ele identifica
uma necessidade ou um problema a ser resolvido, desde que ele tem contato com uma empresa,
passando por todas as etapas e interagdes necessarias, até a decisao pela compra de um produto ou
contratacdo de um servico, estendendo-se para a pés-venda e fidelizacdo (LIPINSKI, 2021).

A evolucdo das ferramentas digitais ao longo dos ultimos anos e a combinagdo da Jornada do
Cliente com a realidade virtual 3D proporcionam uma nova dimenséo de interagao e envolvimento,
transformando a maneira como as empresas se relacionam com seus clientes.

No mercado imobiliario, as maquetes fisicas sempre estiveram presentes nos estandes de venda.
Através das mesmas, 0 cliente consegue entender o produto imobiliario, suas proporcgdes,
caracteristicas arquiteténicas e se enxerga residindo no imével. As maquetes tém sido utilizadas
como um forte apoio a comercializacao, apesar de representarem um investimento significativo,
possuirem prazo de entrega elevado e de ocuparem um espaco consideravel nos stands. Mendes e
Santos (2022), propuseram “virtualizar a maquete”, substituindo-a por um sistema computacional,
extraindo-se os dados do projeto, a partir de um modelo BIM e utilizando-se a Realidade Virtual
como uma ferramenta de vendas eficaz, auxiliando os clientes na decisdo de compra. Este sistema,
descrito por eles como “Modelo Virtual Exploratorio” (MVE), foi validado por clientes e
profissionais de vendas do mercado imobiliario residencial.

Wang (2023) concluiu que a tecnologia de realidade virtual tem um impacto significativo no
mercado de luxo, sobretudo devido a criacdo de uma experiéncia imersiva, melhoria da
comunicacdo e aumento da satisfacdo do cliente.

Neste artigo, investiga-se 0 exemplo de uma startup que explora a Jornada do Cliente no mercado
imobiliario, conectando projetos em modelo BIM com um software de realidade virtual 3D, para
oferecer uma experiéncia realista, imersiva, interativa e persuasiva, estimulando os sentidos. A
abordagem e o processo desenvolvidos pela startup tém potencial para melhorar a forma dos
clientes adquirirem imoveis, preenchendo uma lacuna cognitiva, através da interacdo com um
produto virtual, como se ele estivesse vivenciando o produto real. O cliente também pode explorar,
virtualmente, as caracteristicas, funcionalidades e beneficios do produto, antecipando rotinas,
dando-lhe seguranca, agilizando a tomada de decisdo e aumentando o seu desejo de compra.
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Na proposta da startup a Jornada do Cliente é completada através de um aplicativo mobile, que
oferece novas funcionalidades, possibilitando a fidelizag&o do cliente ao longo de todo o ciclo de
vida do produto imobiliério, através da prestacdo de servigos e comercializacdo de acessorios,
complementos ou até mesmo de um outro produto imobiliario, no futuro.

2. METODOLOGIA

Cada empresa tem um propdsito e valores que configuram a sua personalidade, ou seja, 0 seu
DNA. Seus clientes quando optam por seus produtos e servicos o fazem também pela percepcéo
da sinergia e pela aderéncia aos valores que formam este DNA. Sendo assim, a Jornada do Cliente
é Unica para cada empresa e podera mudar de acordo com as transformacfes no ambiente de
negocios e alteracbes futuras no comportamento dos seus clientes.

A partir desta premissa, a startup se aprofunda no entendimento das caracteristicas, da estratégia e
dos objetivos de negdcio de cada empresa atendida e na trajetdria que 0s seus clientes percorrem
até a aquisicdo do imovel desejado. O objetivo ¢é efetuar o desenho do processo da Jornada do
Cliente, identificando a sequéncia de etapas pelas quais o cliente passa, envolvendo a descoberta
das suas necessidades na busca de uma casa ou apartamento. E importante entender como ele
pesquisa, o que ele valoriza, como ele avalia e compara diferentes opcdes, passando pela decisao,
mediante a escolha do imdvel ideal, bem como pela customizacdo do mesmo, a partir da escolha
das opc¢oes de planta, dos acabamentos, dos equipamentos e dos acessorios oferecidos.

A jornada avanca para a etapa de negociacao e aquisi¢do do imovel, além do acompanhamento do
processo de construcdo, da entrega do produto, estendendo-se para a experiéncia pds-entrega. Na
estratégia da startup busca-se construir um relacionamento de longo prazo com o cliente, obtendo
a sua confianca e fidelizacéo, ao longo do ciclo de vida do produto imobiliario. Ou seja, apds a
compra do imovel, a Jornada do Cliente continua com a experiéncia na etapa de uso do produto,
através da oferta de servigos de manutengdo, de gestdo do ativo, da venda de acessorios, de
complementos ou até mesmo de um outro produto, no futuro. A conexao e a comunicagdo com o
cliente, sempre ocorrera a partir de temas de seu interesse. As atividades de suporte, assisténcia
técnica e avaliacdo da sua satisfacdo possibilitardo a obtencdo de um nivel de servico elevado e
adequado, estimulando o compartilhamento da sua experiéncia com amigos e pessoas do seu
relacionamento.

Por se tratar de jornada voltada para o setor de AEC, a experiéncia que vem sendo desenvolvida
demanda uma equipe de profissionais fundamentada na disciplina de arquitetura e nas tecnologias
de producdo de jogos digitais. A proficiéncia em arquitetura é fundamental, pois essa € a disciplina
AEC na qual se tem a visdo sisttmica dos empreendimentos e onde se integram o0s seus diversos
requisitos, coordenando as solucdes escolhidas e testadas para projeto e construcdo do produto.
Além disso, para que haja eficiéncia na implementacdo dessas jornadas, depende-se,
significativamente, do processo BIM, que tem como primeiros utilizadores os profissionais de
arquitetura. Dadas as possibilidades de interoperabilidade entre ferramentas de autoria BIM e de
motores de jogos de realidade virtual 3D (game engines), o processo BIM pode ser conduzido de
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maneira que todos os dados qualitativos e quantitativos sejam transferidos com perdas minimas
para o motor gréafico, para serem integrados aos scripts de programagéo.

A plataforma escolhida para a implementacdo da Jornada do Cliente em questdo é a Unreal
Engine!, da Epic Games, fundada em 1991 por Tim Sweeney, em Maryland nos EUA
(THOMSEN, 2010).

O processo pratico de desenvolvimento da Jornada do Cliente conduzido pela VRCX consiste em
13 etapas (Fig. 1):

— [1] A partir do projeto de arquitetura, identificagdo/mapeamento dos itens de interacdo do
cliente final e opcdes que serdo contempladas em cada uma dessas interacoes;

— [2] Elaboragéo de storyboard para validacdo do desenho, da interface e das interagdes da
jornada;

— [3] Modelagem da geometria e/ou aquisicdo de recursos 3D (assets digitais)
correspondentes as op¢des de cada interacao;

— [4] Modelagem da informagéo correspondente as opcdes das interagcdes?;

— [5] Modelagem e/ou aquisicao de materiais baseados em fisica (physically based materials
- PBM), correspondentes as opcdes de interacao;

— [6] Exportacdo preliminar, para o motor de jogo, da geometria da ferramenta de autoria
BIMZ;

— [7] Modelo “Branco”: validagao visual da consisténcia da geometria do modelo no motor
de jogo com aplicagdo de um Unico material PBM de cor branca e iluminagdo simples.
Navega-se livremente pelo modelo em busca de eventuais falhas de modelagem que podem
resultar em um aspecto visual final indesejado para a interacao;

— [8] Ajustes de falhas de modelagem, caso identificadas;

— [9] Exportacéo definitiva do modelo BIM para o motor de jogo;

— [10] Mapeamento automatizado, no motor de jogo, de modelos de componentes, materiais
e informacdes, ou seja, através de rotinas do Visual Dataprep, cria-se um mapeamento
encarregado da interoperabilidade entre a ferramenta de autoria BIM e o motor de jogo,
onde os elementos com acuidade visual mais simplificada do BIM s@o automaticamente
substituidos por recursos visualmente realistas que j& foram implementados no motor de
jogo, por exemplo materiais PBM e blocos 3D visualmente sofisticados;

— [11] Programacéo das interacdes utilizando a linguagem de programacéo visual do motor
de jogo (no caso do Unreal Engine, essa linguagem é denominada Blueprint). Aqui sdo
implementadas, por exemplo: as trocas de acabamentos das superficies dos pisos e
fachadas; substituicdo de componentes como loucas, mobiliarios e luminarias; mecanicas
de abertura de portas e janelas; controle de iluminacdo; vinculagdo dos pregos de venda e
especificacOes técnicas de cada opcdo que esta sendo explorada, etc.;

https://www.unrealengine.com/

2 As etapas 3 e 4 podem se dar concomitantemente, ou seja, na medida em que se modela a geometria, também

sdo modeladas as informacdes relativas a esse recurso digital.

3 A ferramenta de autoria BIM utilizada nesse processo foi o Autodesk Revit.
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— [12] Desenho e programacéo da interface do usuério. Nesta etapa sdo implementados 0s
menus de acesso, navegacdo, instrucbes de uso e de visualizacdo de relatérios de
especificacOes técnicas e de precos;

— [13] Compilacdo e geracdo dos arquivos executaveis finais que permitem a distribuicdo da
jornada para qualquer equipamento computacional* que atenda a algumas especificacdes
técnicas minimas, como possuir uma boa placa de video.

Figura 1: Fluxograma do desenvolvimento da jornada do cliente
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3. OPORTUNIDADE

A oportunidade teve origem no projeto da Aratau, uma startup de constru¢cdo modular, com
solucBes inteligentes e sustentaveis, voltada para a comercializacdo, projeto, fabricacdo e
montagem de casas de médio e alto padrdo, em condominios fechados, a partir de um sistema
hibrido: mdédulos volumétricos (3D) e painéis (2D), num conceito de industrializagdo aberta, sem
um sistema construtivo dominante. A engenharia desta startup é estruturada em trés pilares: pré-
construcdo, fast construction e um projeto colaborativo, desenvolvido em conjunto com a cadeia
de valor, em BIM, parametrizado de forma que, quando pretendido, se possa extrair do modelo as
quantidades de materiais e componentes, a especificagdo técnica dos mesmos e ainda, o orcamento.

Cabe destacar que a Aratau estd no mapa de 2023 das principais construtechs brasileiras da
Terracota Ventures, gestora de venture capital pioneira na estruturacdo de startups no setor de

4 A jornada pode ser compilada para ser executada em outros tipos de equipamentos, como tablets e

smartphones, tanto para sistemas Android da Google ou 10S da Apple.
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construcdo no Brasil e na América Latina. Esta gestora é apoiada pelas empresas: Gerdau, Dexco,
Cyrela, Tenda, Tarjab, Build, Votorantim Cimentos, Trutec e Sdo Carlos, dentre outras.

Como principal diferencial competitivo, a Aratau desenvolveu uma Jornada do Cliente disruptiva,
uma experiéncia Unica e inédita para os clientes do mercado imobiliario, constituida por uma
metodologia e por um sistema computacional com pedido de patente protocolado no INPI (BR 10
2020 015805 8). Os clientes-alvo da startup séo as loteadoras interessadas na venda integrada de
lotes com casas modulares, com vantagens relevantes sobre a construgéo tradicional, tais como:
previsibilidade de precos e prazos, agilidade (entrega em ate 120 dias), menor desperdicio, além
de melhor qualidade e desempenho. No modelo de negécio, as loteadoras assumem o risco de
credito, oferecem solucgdes de financiamento para os seus clientes e pagam a Aratau para entregar
lotes minimos de 10 casas modulares em seus empreendimentos.

No stand de vendas, localizado no loteamento onde as casas serdo montadas, um arquiteto
especializado oferece para os prospects das loteadoras com as quais a Aratau tem contrato firmado,
uma experiéncia imersiva e de alto impacto. Este stand €, na realidade, um dos modelos de casa
fabricados pela startup transformado num showroom, evitando custos com montagem e demoli¢éo
de stand. Posteriormente, a casa do showroom sera comercializada.

O futuro proprietario (prospect da loteadora) orientado por um arquiteto especializado, mediante
a utilizacdo de um software de realidade virtual 3D, podera escolher o modelo da casa modular e
a configuracdo da planta da mesma, dentre as opcGes disponibilizadas pela Aratau, conforme as
suas necessidades. Como padréo, as casas ja sao entregues com aquecimento solar e infraestrutura
completa para automacao, climatizacdo e energia fotovoltaica. Na sequéncia, o arquiteto implanta
a casa, virtualmente, no terreno escolhido, permitindo a sua imediata visualizacdo e alteracfes
rapidas, proporcionando flexibilidade e agilidade para contemplar as necessidades e preferéncias
do futuro proprietario, definindo: tipo, cor e textura da fachada, kits de revestimentos e
acabamentos, de luminotécnica e de lazer. Ele ainda pode selecionar os kits opcionais de armarios
planejados, eletrodomeésticos, mobiliario, paisagismo, telhado verde, horta vertical, sistema de
compostagem, automacao, climatizacao, energia fotovoltaica, tomada para carro elétrico, dentre
outros itens.

Feitas todas as escolhas, em tempo real, o sistema computacional apresenta o orcamento do
produto. O arquiteto auxilia o futuro proprietéario fazendo ajustes e substituindo itens anteriormente
escolhidos, para buscar uma configuracdo que possibilite a convergéncia das necessidades e
expectativas do futuro proprietario com o seu orcamento. Apos a definicdo e ajustes da solucdo, o
sistema gera, instantaneamente, o orcamento revisado, 0 memorial descritivo de acabamentos e a
minuta do pré-contrato de compra e venda.

Uma vez assinada a minuta de pré-contrato, uma impressora 3D disponivel no stand inicia a
impressdo, em miniatura, do modelo da casa do futuro proprietario, que sera enviada a ele,
enguanto aguarda a montagem e entrega do produto no seu lote.

Faz parte da Jornada do Cliente o acompanhamento, em tempo real, mediante 0 uso de um
aplicativo mobile (app), da fabricacdo dos mddulos e da montagem da casa no terreno, com
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atualizagdo das imagens e do cronograma, bem como o agendamento da vistoria de entrega, o
acompanhamento do checklist e a solicitagdo de servigos em garantia.

Na estratégia da startup busca-se construir um relacionamento de longo prazo com o cliente,
obtendo a sua confianca e fidelizacdo, ao longo do ciclo de vida do produto imobiliario. Ou seja,
a Jornada do Cliente continuara com a experiéncia de uso do produto, através da oferta e venda de
complementos para a casa (mddulos e acessorios), contratacdo de servicos de manutencédo, de
gestdo do ativo, de controle/racionalizacdo do consumo de &gua energia e gas, para gerar
economia, venda de acessorios, complementos ou até mesmo de um outro produto no futuro.

A manutenc¢édo da comunicagdo com o cliente, sempre a partir de temas de seu interesse, o suporte
técnico e a avaliacdo da sua satisfacdo, possibilitardo a obtencéo de um nivel de servico elevado e
adequado, estimulando que ele compartilhe a sua experiéncia com pessoas do seu relacionamento.

A startup VRCX explora a propriedade intelectual da Aratau, mediante licenciamento e concluiu
0 seu MVP em 31/01/2023, compreendendo a Jornada do Cliente para uma casa modular da Aratau
(Modelo A2), com projeto arquiteténico do escritdrio de arquitetura FGMF, que serd montada em
Itu-SP. A partir desta entrega, a VRCX passou a desenvolver outras formas da vinculacdo do BIM
com motores de jogos, dentre eles: marketplaces virtuais imersivos para produtos e componentes
do setor de AEC; realidade aumentada para “democratiza¢do” da visualiza¢do de modelos BIM,
de suas informacdes e do processo construtivo dentro do canteiro de obras; mockups virtuais de
alta fidelidade visual e geométrica, para validacdo antes da execucdo de unidades repetitivas de
imdveis; unidades habitacionais virtuais decoradas, de alta fidelidade visual, para processos de
personalizacdo e venda para clientes finais.

A startup pretende escalar através da prestacdo de servigos de desenho, desenvolvimento e
implementacdo da Jornada do Cliente para empresas do mercado imobilidrio, da criacdo de
plataformas de showroom virtual de alto impacto, conectados ou ndo a marketplaces, para uso em
ferramentas de e-commerce ou para apoio ao trabalho de venda direta de indUstrias e de empresas
que comercializam componentes, equipamentos e itens de decoracéo para os produtos do mercado
imobiliario. Outras aplicacbes anteriormente destacadas também serdo exploradas. As
possibilidades e opcdes no desenvolvimento das jornadas sdo ilimitadas.

Mediante o uso de modelagem BIM e modelagem 3D tradicional é possivel organizar o processo
de vinculacdo e substituicdo automatizada de modelos inteiros ou de partes discretas dos mesmos,
por exemplo, que muitas vezes precisam ser visualmente simples e abstratos, por modelos
fidedignos a sua contraparte real. Nesses processos, a utilizacdo de motores de jogos permite
controle dimensional e de escala e, ainda, que sejam aplicadas simula¢6es fisicas como movimento
e reacdes resultantes de dadas acdes. Enfim, uma verdadeira simulacdo da realidade com seus
multiplos aspectos e variaveis. Um exemplo claro disso pode ser visto no simulador de icamento
de cargas pesadas da empresa alema Liebherr, o Crane Planner®. O aplicativo foi desenvolvido a

5 Crane Planner 2.0: https://www.liebherr.com/pt/bra/produtos/guindastes-moveis-sobre-esteiras-e-

pneus/atendimento/crane-planner/crane-planner.html
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partir de modelos precisos de equipamentos fabricados pela empresa alemé e de motores de jogos
(LIEBHERR, 2023).

Da mesma maneira pode-se estender o uso do BIM para simulagéo de operagéo dos produtos finais
da industria AEC atraves desses motores de jogos digitais, integrando um dominio técnico, como
0 da arquitetura ou da engenharia ao dos jogos digitais.

Justificando a relevancia desta oportunidade e o investimento feito pela startup VRCX, de acordo
com Zutshi (2019), os fundamentos da Industria 4.0 giram em torno da integracdo da tecnologia
da informacdo conectando, praticamente em tempo real, a cadeia de suprimento e os fabricantes,
fornecendo a inteligéncia necessaria para os tomadores de decisdo. A Industria 4.0 depende
fortemente da automacéo, o que intimida a forca de trabalho envolvida nos processos de producéo.
Zutshi prevé que produtos, servigos e solugcdes se fundirdo criando a Inddstria 5.0 — a era da
experiéncia.

Na Industria 5.0 as aspiragdes dos clientes direcionardo os interesses do mercado. Com rapida
conectividade, os produtos da Industria 5.0 terdo desempenho otimizado, oferecendo eficiéncia
méxima durante toda a vida util do produto. A Industria 5.0 deveréa ser uma complementacdo da
Industria 4.0 e ndo uma outra revolucdo industrial (I-SCOOP, 20237?). Trata-se de uma integracao
maior e de uma harmonizacao do ser humano com os sistemas de fabricacao, producéo distribuida,
cadeias de suprimento inteligentes e hiper customizacdo, com o objetivo de proporcionar sempre
uma experiéncia personalizada para o cliente. A figura a seguir apresenta pontos relevantes na
comparacdo da Industria 5.0 com a Industria 4.0. Enfatiza-se o foco na entrega de experiéncia do
cliente, na hiper customizacao e na experiéncia com produtos interativos.

Figura 2: Comparacéo da Indastria 5.0 com a Industria 4.0

INDUSTRIA 4.0 INDUSTRIA 5.0

Foco na experiéncia do
consumidor

Hiper customizagao

Cadeia de suprimentos
responsiva e distribuida

: Produtos interativos
Produtos inteligentes ativados pela experiéncia

Forga de trabalho Retorno da forga de
distanciada das fabricas trabalho as fabricas

Fonte: Adaptado de Zutshi (2019)
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Através de uma estratégia para melhorar a experiéncia dos clientes (CX) existentes, analisando o
desempenho financeiro de 75 empresas, Bough et al. (2023) registraram taxas de crescimento
superiores ao dobro da média das empresas do mesmo setor, entre 2016 e 2021. Esta estratégia de
crescimento baseia-se em trés pilares:

1. Definir uma aspiragdo e um proposito claros de crescimento e um roteiro que vincule a
experiéncia do cliente (CX) e geracéo de valor;

2. Comprometer-se com a transformacéo do negdcio com acdes decisivas por meio de jornadas,
produtos, servicos e modelos de negdécios redesenhados;

3. Permitir a transformacdo através de uma nova mentalidade, competéncias, tecnologias,
governanca e medir o impacto da experiéncia do cliente (CX).

Para maior clareza, as duas proximas figuras, extraidas do artigo destacado, mostram a criagdo de
valor ao longo do ciclo de vida do cliente e a receita de empresas lideres e retardatarias na
Experiéncia do Cliente (CX) ao longo do tempo.

Figura 3: Criagdo de valor ao longo do ciclo de vida do cliente (ilustrativo)

® e o
Escola de uma experiéncia rulm pora
uma otimo com base na voz do cliente

Ciclo de vida de crescimento liderado vela experiéncia
— Ciclo de vida tipico

encla Yenda cruzad

Valor para o el e,
Cl {A’h!i' , - —" - A @ <
o @ N\
e O 1.

Aquisicdo Desenvolvimento Retencdo Extensao
Impacto tipico

15-25% 5-10% 20-30%

Aumento tipico nas Maior participacao Maior satisfacdoe
vendas cruzadas na carteira engajamento

Fonte: Adaptado de Bough et al. (2023)
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Figura 4: Receita de empresas lideres e retardatarias na Experiéncia do Cliente (CX) ao longo do tempo, indice

(100 = 2016)
— Lideres Retardatarias ) r":-i\:.-ll-li""" media x Pontuagdo média (NPS)
% cx (NPS) das Lideres das Retardatarias
’//
8
- >2X
= mais crescimento para
/ as empresas lideres
e — - | desde 2016
14'/—— —

Notos:
Associagcdo da pontuagdo média de 75 empresas ao seu desempenho financeiro; lideres definidos como as 50% principais empresas
do mesmo setor.

Fonte: NICE CXone Feedback Management 2021 Consumer Net Promoter Benchmark Study (Net Promoter Score, Net Promoter e
NPS sdo marcas registradas da seus respectivos proprietarios)

Fonte: Adaptado de Bough et al. (2023)

4. RESULTADOS

O processo de desenvolvimento da Jornada do Cliente da Aratau foi inicialmente planejado para
durar 4 meses, em 5 grandes etapas sequenciais: concepgao/storyboard; modelo branco; desenho
de recursos; programacdo/implementacdo geral das interacGes e revisdo final de validacdo do
produto. O produto final esperado era a experiéncia virtual interativa da Jornada, na forma de um
aplicativo computacional, para ser executado em um computador convencional. O objetivo foi
atingido ap6s 5 meses, com a conclusdo de todas as etapas planejadas, além da criacdo adicional
de um showroom virtual. Em janeiro de 2023 o aplicativo computacional totalmente funcional da
Jornada do Cliente da Casa Modelo A2 da Aratau foi finalizado.

O arquivo executavel da Jornada, juntamente com alguns arquivos e pastas acessorios podem ser
transportados facilmente em um pen drive, ou ainda serem disponibilizados on-line, em
plataformas de compartilhamento de arquivos. Uma vez acionado, o aplicativo da acesso a tela
principal de apresentacédo e a Jornada do Cliente pode ser iniciada (Fig. 5).
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Figura 5: Tela inicial da Jornada do Cliente - Casa A2

JORNADA DO CLIENTE

Menu Principal

s
Corittoles

Crégios

Sair para den

= rabaire

Fonte: Aratau/VRCX

A navegacdo no ambiente da Jornada se d& atraves das teclas W, A, S e D do teclado, tradicional
nos jogos digitais de primeira pessoa e permite que 0 usuario navegue livremente, tanto pelo lado

externo quanto interno do projeto (Fig. 6 e 7).

Figura 6: Navegagéo externa da Jornada do Cliente - Casa A2

Fonte: Aratau/VRCX
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Figura 7: Navegagdo interna da Jornada do Cliente - Casa A2

Fonte: Aratau/VRCX

Durante a navegacao e exploragdo virtual da casa, o usuario tem acesso a menus de contexto, onde
pode personalizar os diversos aspectos da casa para 0s quais foram designadas opcdes, conforme
0s projetos técnicos da casa. Na Casa A2 essa personalizacdo estd organizada em Kits que
abrangem os acabamentos (externos e internos), luminarias, mobiliario, loucas, metais e
paisagismo. Cada kit possui um namero determinado de opgOes. Por exemplo, 0s revestimentos

de destaque de fachada, que possuem trés op¢des para o siding metélico (Fig. 8).
Figura 8: Personalizagdo da fachada - Casa A2

Kingupar Concept Wall
Cozinha & Gourmst

Manexn
Avotrreitado

Cety Anido

Fonte: Aratau/VRCX

Para além da simples troca de acabamentos e de componentes, o sistema da Jornada do Cliente
armazena os precos e as especificacdes técnicas das opcbes selecionadas para, no final do processo,
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evidencié-los nos relatérios de orgcamento e no memorial descritivo de acabamentos, para a
emissdo do pré-contrato (Fig. 9).

Figura 9: Pregos e fichas técnicas dos componentes

Fonte: Aratau/VRCX

De acordo com o antecipado, o processo revelou um outro produto complementar a Jornada do
Cliente e que foi implementado juntamente com a mesma. Esse outro produto é o conjunto de
recursos digitais utilizado no desenvolvimento da Jornada e que se formalizou como um showroom
virtual de todo o contetdo, passivel de interagdo dentro da Jornada, porém com cada um desses
recursos sendo observado individualmente, fora do contexto da casa (Fig. 10 e 11).

Figura 10: Showroom de recursos da Casa A2 - se¢do de mobiliario

Fonte: Aratau/VRCX

Figura 11: Showroom de recursos da Casa A2 - detalhe da secéo de loucas e metais
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Fonte: Aratau/VRCX

5. CONCLUSAO

Hé& avancos significativos no uso do Building Information Modelling (BIM) integrado a realidade
virtual 3D no setor de AEC. A experiéncia ainda recente da startup VRCX, utilizando o modelo
BIM, integrado a realidade virtual 3D mediante 0 emprego do Unreal Engine, tem se mostrado
eficiente. Alguns beneficios sdo:

- Desenvolvimento de jornadas realistas e imersivas, de alto impacto visual, permitindo que 0s
potenciais clientes escolham a configuracdo de planta mais adequada, interajam com 0s
projetos, caminhando pelos espacgos, fazendo alteracdes e a personalizacdo de acabamentos,
revestimentos, loucas, metais, equipamentos e acessorios, dentre outros itens, em tempo real,
sem a necessidade de estarem fisicamente em um stand de vendas, ampliando a sua
experiéncia;

- Eliminagdo do custo com a montagem e posterior demolicdo de stands de vendas;

- Visualizagdo mais clara das propriedades do produto, resultando em uma Jornada mais
eficiente, com economia de tempo, tanto para os clientes quanto para os profissionais do setor
imobilirio;

- Reducéo dos riscos de insatisfacdo dos clientes, ao permitir clareza e realismo na visualizacio
dos produtos que estdo adquirindo;

- Geracdo imediata do orcamento e do memorial descritivo de acabamentos resultantes das
escolhas do cliente, aumentando a sua seguranga e agilizando a tomada de decisdo, na
aquisicdo de produtos imobiliarios;
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- Fonte de vantagem competitiva para as construtoras e incorporadoras, ampliando o potencial

para atrair e engajar melhor os seus clientes, aumentando as oportunidades de converséo de
negocios imobiliarios.

Enfatiza-se que, embora 0 MVP da startup VRCX se refira a criacdo da Jornada do Cliente para
uma casa modular, a metodologia e o sistema computacional se aplicam a qualquer tipo de servico,
produto ou empreendimento imobiliario, estendendo-se ainda a possibilidade do desenvolvimento
de jornadas para produtos de industrias de materiais de construcdo e decoragdo, bem como para
pontos de venda (PDV) de empresas varejistas.

A metodologia e a tecnologia empregadas pela VRCX podem ser usadas tanto em plataformas de
realidade virtual (RV), quanto de realidade aumentada (RA), com a utilizagdo de 6culos 3D. No
caso da realidade aumentada, a experiéncia realista, interativa e de alto impacto, em verdadeira
grandeza, possibilitard melhor compreensdo e sensibilidade na visualizagcdo das dimensoes,
espacos e volumes envolvidos no produto imobiliério.

Derivando desta experiéncia, outras oportunidades de desenvolvimento tém surgido, o que
também tem motivado a pesquisa e o desenvolvimento de outras aplicacdes pela startup, como
uma demanda que ja esta em estruturacdo para criacdo de uma plataforma interativa de
visualizacdo da obra, de suas etapas, sistemas construtivos e componentes. Essa plataforma
preconiza a independéncia dos aplicativos de autoria BIM e de computadores potentes para que
possa ser facilmente distribuida para todas as partes envolvidas no canteiro de obra, em notebooks,
tablets e smartphones. Entende-se que essa possibilidade de exploragéo, antecipada e livre, da obra
e de seus pormenores possa consolidar o conhecimento produzido nas etapas de projeto e
demonstra-los de forma amigavel para aqueles responsaveis por sua execucdo — empreiteiros,
supervisores, carpinteiros, armadores e pedreiros - “democratizando” e ampliando o uso do modelo
digital, resultando ainda em uma outra salvaguarda quanto a compatibilizacdo das disciplinas de
projeto envolvidas. Outra caracteristica que deve permear essa ferramenta é a possibilidade de
ajusta-la aos processos de producdo e controle ja estabelecidos na empresa responsavel pela
incorporacdo/construcdo do empreendimento.

Atraves desta gamificacdo de modelos de construgdo em BIM, outras tendéncias emergirdo, rumo
a Construcdo 4.0, como a presenca de usuarios remotos utilizando estas tecnologias no metaverso.
Incorporadoras e construtoras poderao se conectar com as suas cadeias de valor e com seus clientes
através de showrooms virtuais, inserindo produtos e edificacbes em bairros e cidades virtuais em
que avatares dos clientes possam transitar com liberdade, efetuando as suas respectivas jornadas,
personalizando e adquirindo os seus produtos, conforme as suas preferéncias e necessidades. A
VRCX pretende desenvolver e explorar estas oportunidades.

A compreensao das escolhas dos clientes, em suas jornadas, podera capturar informaces preciosas
para as incorporadoras, construtoras e fornecedores, apontando novas tendéncias e habitos de
consumo, de forma que possam, agilmente, se antecipar e responder agilmente a futuras mudancas
e transformagoes.
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Na&o obstante, identifica-se um desafio importante, pois 0s processos de Jornada do Cliente ou de
simulacdo de operacao dos produtos finais do setor de AEC devem ser desenhados de modo que
haja flexibilidade suficiente para absorver a pluralidade do setor, onde ha, por exemplo, constantes
revisOes e atualizacOes de produtos, de componentes, de sistemas construtivos e de técnicas
construtivas utilizadas.
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