


Carta do Autor 

 

Caro colega empresário, 

Eu entendo a sua realidade. 

Se você for como eu, provavelmente começou 

sua empresa de home remodeling porque era 

excelente no que fazia. Você entendia de obra, 

tinha boas habilidades manuais, sabia como 

transformar um ambiente e deixar um cliente 

feliz. Mas, em algum ponto do caminho, o 

sucesso vira uma armadilha. 

Mais projetos significam mais equipes para 

gerenciar, mais orçamentos para fazer, mais 

clientes ligando e mais incêndios para 

apagar. Você deixa de ser o dono do negócio para se tornar o funcionário mais 

sobrecarregado dele. O dia acaba, e você não teve tempo de pensar em 

estratégia, marketing ou finanças. 

Eu vivi isso. E descobri que as habilidades que nos trouxeram até aqui não são 

as mesmas que nos levarão para o próximo nível. 

Escalar uma empresa de remodeling não tem a ver com trabalhar mais horas ou 

supervisionar cada detalhe da obra. Tem a ver com sistemas, processos e 

gestão profissionalizada. 

Este livro não é sobre como assentar um piso ou pintar uma parede. Este livro 

é sobre como construir uma empresa que funciona sem depender 100% de você 

em campo. 

Eu organizei o "Método de Escala Inteligente" para ser o mapa que eu gostaria 

de ter recebido quando comecei. É o caminho para você multiplicar seus 

resultados, manter a qualidade que o tornou conhecido e, o mais importante, 

recuperar seu tempo e seu papel de estrategista. 

Vamos juntos profissionalizar o seu negócio. 

Johnny Garbim 



Introdução 

A Armadilha do Crescimento no Home Remodeling 

No setor de home remodeling, o sucesso costuma ter um gosto amargo. 

Você começa sozinho, ganha reputação pela sua qualidade e, de repente, a 

demanda explode. Você contrata uma equipe, pega mais dois, três, cinco 

projetos simultâneos. 

O que deveria ser o sonho — a agenda cheia — vira um pesadelo logístico. 

O orçamento que parecia lucrativo vira prejuízo por causa de um erro de cálculo. 

O cliente liga furioso porque a equipe não apareceu no dia combinado. O 

acabamento da obra "A" não saiu com a mesma qualidade da obra "B", porque 

você não conseguiu estar nos dois lugares ao mesmo tempo. 

Se isso soa familiar, você está na "Armadilha do Crescimento". É o caos 

organizado que acontece quando o seu talento operacional é maior que a sua 

estrutura de gestão. 

A maioria dos donos de empresas de reforma fica presa aqui: ou cresce e perde 

qualidade (e reputação), ou se recusa a crescer para não perder o controle, 

ficando estagnado. 

Mas existe um terceiro caminho. 

Um caminho onde a sua empresa cresce de forma sólida, lucrativa e previsível. 

Onde sua equipe sabe exatamente o que fazer, seu financeiro está sob controle 

e seus clientes se tornam seus maiores vendedores. 

Esse caminho é o Método de Escala Inteligente. 

Neste ebook, eu vou dissecar os três pilares que sustentam uma operação de 

remodeling de alto nível: 

1. O Pilar "Controle" (Gestão Profissionalizada): Como implementar

sistemas de orçamento, finanças e gestão de projetos que eliminam o

desperdício e o retrabalho.



2. O Pilar "Crescimento" (Marketing e Vendas): Como criar um motor 

de aquisição de clientes que atrai o público certo e fecha contratos de 

alto valor. 

3. O Pilar "Excelência" (Qualidade e Equipe): Como delegar a execução 

e criar padrões para que a qualidade seja mantida, não importa o 

tamanho da sua operação. 

Este livro é um guia prático para você deixar de ser um "bombeiro" que vive 

apagando incêndios e se tornar o estrategista de uma empresa lucrativa e 

autogerenciável. 

 

 



Sobre Johnny Garbim 

 

Johnny Garbim é um empresário visionário e fundador da Sollo Services, uma 

empresa focada em trazer gestão profissionalizada e excelência de qualidade 

para o setor de home remodeling. 

Com uma sólida formação acadêmica em Administração de Empresas (Business 

Administration) e fluência em três idiomas (português, inglês e espanhol), 

Johnny une o conhecimento estratégico de gestão à compreensão prática dos 

desafios do setor, possuindo "excelentes habilidades manuais e de medição". 

Baseado nos Estados Unidos, ele desenvolveu um know-how apurado sobre as 

tendências e o alto potencial do mercado de remodelação residencial. Sua 

missão com este livro é compartilhar um método testado para ajudar outros 

empresários a superarem os desafios do crescimento, implementando 

processos que garantem a escala sem sacrificar a qualidade que constrói a 

reputação de uma empresa. 
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PARTE 1 

A FUNDAÇA O — 
PROFISSIONALIZANDO A 

GESTA O  
(O PILAR "CONTROLE") 



Capítulo 1 

O Diagnóstico: Onde o Lucro Escapa? 



Você termina o mês, olha para o volume de trabalho que sua empresa entregou

— obras finalizadas, clientes (na maioria) satisfeitos, equipes correndo de um 

lado para o outro — e, ao checar a conta bancária, o resultado não reflete o 

esforço. 

O faturamento pode até ser alto, mas o lucro líquido, aquele que realmente 

importa, é decepcionantemente baixo. 

Essa é a queixa número um que ouço de donos de empresas de home remodeling. 

Eles trabalham incansavelmente, dominam a execução da obra, mas sentem que 

estão "correndo em círculos". O negócio cresce em volume e em estresse, mas 

não em lucratividade. 

O problema não é falta de trabalho. O problema é que o seu lucro está escapando. 

Eu chamo isso de "morte por mil cortes". Não há um único problema 

catastrófico, mas sim dezenas de pequenos "ralos" que, somados, drenam a 

rentabilidade do seu negócio. Esses ralos são um sintoma direto da falta de 

profissionalização na gestão. 

A maioria de nós entrou neste mercado por ter excelentes habilidades técnicas, 

mas uma empresa de sucesso não é construída apenas com um bom 

acabamento. Ela é construída com sistemas de gestão. Como alguém com 

formação em Administração e vivência no campo, posso afirmar: o que separa 

as empresas que escalam das que quebram é o controle. 

Antes de construirmos o sistema, precisamos fazer o diagnóstico. O lucro da sua 

empresa de remodeling escapa, principalmente, por três ralos: 
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Ralo 1: O Orçamento "Achado" (Guesswork Budgeting) 

O ralo mais comum é o orçamento baseado em "achismo". 

Você visita uma obra, mede os ambientes e, baseado na sua experiência, diz: 

"Hm, essa cozinha vai custar cerca de $25.000." Você usa projetos passados 

como referência, confia na memória e monta uma proposta rapidamente para 

não "perder o cliente". 

O problema? Esse método é uma bomba-relógio financeira. 

Ele não considera a flutuação de preço do drywall da semana passada. Ele 

esquece de incluir os custos indiretos (o seguro da equipe, o combustível, a 

depreciação das ferramentas). Ele subestima a complexidade de uma instalação 

de gabinete específica. Ele não prevê uma margem de contingência calculada. 

Quando o orçamento é "achado" e não calculado, você começa o projeto sem 

saber qual é sua margem de lucro real. Qualquer pequeno imprevisto — e 

sempre há imprevistos — não apenas consome seu lucro, mas pode fazer você 

pagar para trabalhar. 

Ralo 2: O Cronograma "Otimista" (The Optimistic Schedule) 

O segundo ralo é a gestão falha do tempo. No home remodeling, tempo não é 

apenas um prazo para o cliente; tempo é o seu inventário mais caro. 

Isso acontece de duas formas: 

1. Promessas Irreais: Para fechar o contrato, você promete um prazo que,

no fundo, sabe ser quase impossível.

2. Falta de Sequenciamento: Você falha em coordenar as frentes de

trabalho. O pintor chega antes do eletricista terminar, ou o material (o

backsplash) atrasa e sua equipe fica parada.
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Quando o cronograma falha, o custo explode. Você paga diárias de mão de obra 

para equipes improdutivas. Você atrasa o início do próximo projeto, gerando 

um efeito dominó que destrói seu fluxo de caixa. Você gasta mais com 

mobilização e desmobilização da equipe. 

Um cronograma otimista não é um diferencial competitivo; é um subsídio que 

você está dando ao cliente, pago diretamente com o seu lucro. 

Ralo 3: O Retrabalho "Inesperado" (The "Unexpected" Rework) 

O retrabalho é o ralo mais doloroso, pois ele representa um custo duplicado: 

você paga duas vezes pelo material, duas vezes pela mão de obra e perde o 

tempo que poderia estar usando para faturar em outro projeto. 

O retrabalho quase nunca é "inesperado". Ele é o resultado inevitável da falta 

de processos. 

Ele nasce quando: 

• A comunicação com o cliente foi vaga (ex.: "Eu queria um cinza claro", e

o seu "cinza claro" não era o dele).

• A sua equipe não tem um padrão claro de execução (o "jeito da empresa

de fazer").

• Não há checklists de controle de qualidade (QC) entre as etapas.

Pintar uma parede da cor errada, instalar um piso que não foi o especificado ou 

ter que quebrar um azulejo porque o encanamento ficou fora de centro não são 

"imprevistos da obra". São falhas de gestão. 
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O Diagnóstico está feito 

Se você se identificou com um (ou todos) desses três ralos, parabéns. Você não 

tem um negócio fadado ao fracasso; você tem um negócio com um diagnóstico 

claro: falta de sistemas. 

O seu lucro está escapando porque seu orçamento é baseado em memória, seu 

cronograma em esperança e sua qualidade em esforço individual. 

Nos próximos capítulos, vamos parar de "tapar buracos". Vamos consertar a 

fundação do seu negócio. Começaremos pelo pilar financeiro mais importante: 

como criar um sistema de orçamentação que garante o lucro antes mesmo da 

obra começar. 
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Capítulo 2 

Sistema de Orçamentação à Prova de Falhas 



Se o "orçamento achado" é o principal ralo de lucro, o "orçamento calculado"

é a fundação de um negócio lucrativo. 

Muitos empreiteiros tratam o orçamento como uma mera formalidade para 

fechar a venda. Eles se concentram em apresentar o menor número possível, 

com medo de que o cliente fuja se o preço parecer "caro". 

Isso é um erro estratégico fatal. 

O orçamento não é uma ferramenta de vendas; é o plano financeiro do seu 

projeto. É o documento que garante que você será pago por cada parafuso, cada 

hora de trabalho e, o mais importante, pelo seu know-how e seu tempo como 

gestor. 

Para parar de "achar" o preço e começar a "calcular" o lucro, seu sistema de 

orçamentação precisa ser à prova de falhas. E isso se resume a uma mudança 

fundamental: você precisa parar de confiar na sua memória e começar a confiar 

no seu sistema. 

Um orçamento profissional é composto por três camadas que você deve 

dominar. 

Camada 1: Custos Diretos (CD) — O Custo da Obra 

Esta é a parte óbvia, o que a maioria já faz (embora muitas vezes de forma 

incompleta). Custos Diretos são todas as despesas que existem exclusivamente 

por causa daquele projeto específico. 

• Materiais: Cada saco de argamassa, cada lata de tinta, cada metro de fio,

cada peça de drywall.
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• Mão de Obra Direta: O salário ou diária dos seus funcionários

(pedreiros, pintores, eletricistas) ou o valor pago a subcontratados

(terceirizados) que estão fisicamente na obra.

• Aluguéis e Taxas: Aluguel de equipamentos (andaimes, caçambas) e

taxas de licença específicas daquele projeto.

O erro comum aqui é o otimismo. É calcular 100 metros de piso quando a sala 

tem 100 metros, esquecendo os 10-15% de perda (corte). É esquecer do frete. 

É não cotar o preço atualizado do material. 

Camada 2: Custos Indiretos (CI) — O Custo de Manter a Empresa Viva 

Aqui é onde a maioria dos orçamentos falha e o lucro desaparece. 

Custos Indiretos são as despesas que sua empresa tem independentemente de 

estar fazendo aquela obra ou não. É o custo de "manter as portas abertas". Se 

você não ratear esse custo entre seus projetos, você está pagando para 

trabalhar. 

Seus Custos Indiretos incluem: 

• Seu pró-labore (seu salário como administrador)

• Seguros da empresa (responsabilidade civil, veículos)

• Combustível e manutenção da frota

• Software de gestão ou planilhas

• Telefone, internet, marketing

• Depreciação de ferramentas

Como calcular isso? Some todos os seus custos indiretos de um mês (ex: 

$5.000). Agora, divida esse valor pela média de horas produtivas que sua equipe 

trabalha no mês (ex.: 400 horas). 
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$5.000 / 400 horas = $12,50 por hora. 

Este é o seu Custo Indireto por Hora. Agora, se você estima que um projeto 

levará 100 horas de mão de obra direta, você deve adicionar (100 horas * 

$12,50) = $1.250 ao orçamento, apenas para cobrir seus custos fixos. 

Isso não é lucro. Isso é o custo de funcionamento do seu negócio. 

Camada 3: A Margem Inteligente (Lucro, Impostos e Contingência) 

Somente depois de calcular perfeitamente os Custos Diretos (CD) e indiretos 

(CI), você adiciona sua margem. 

• Impostos: Você não pode ignorar os impostos. Se você paga 6% sobre

o faturamento, essa taxa deve estar no cálculo.

• Lucro Líquido: Esta é a sua recompensa. Uma margem de lucro

saudável (ex.: 20%) é o que permite à sua empresa reinvestir, crescer e

prosperar.

• Contingência Calculada: O "imprevisto" sempre acontece. Mas ele não

pode comer o seu lucro. Em vez de "chutar" 5% de gordura, calcule o

risco. Uma reforma de cozinha em um prédio antigo tem alto risco

(problemas de hidráulica, elétrica); ela exige uma contingência de 15%.

Uma pintura simples tem baixo risco; 5% podem ser suficientes.

A Ferramenta de Ouro: O Banco de Dados de Custos 

"Johnny, mas isso leva muito tempo!" 

Leva tempo nas primeiras vezes. Mas não levará se você criar a ferramenta mais 

valiosa da sua gestão: um Banco de Dados de Custos Unitários. 

Pare de orçar "reforma de banheiro". Comece a orçar por componentes: 
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• Demolição de piso cerâmico: $X por m² 

• Instalação de porcelanato: $Y por m² 

• Ponto de elétrica (tomada): $Z por unidade 

• Instalação de vaso sanitário: $W por unidade 

Seja em um software especializado ou em uma planilha Excel bem organizada, 

você deve catalogar o custo real (Material + Mão de obra + CI) de cada serviço 

que você executa. 

Quando você tem esse banco de dados, um orçamento que levava três dias de 

"achismo" passa a levar trinta minutos de cálculo preciso. 

 

Conclusão: O Orçamento como Ferramenta de Autoridade 

Um orçamento detalhado, que separa o custo da obra, o custo da gestão (CI) e o 

lucro, faz duas coisas: 

1. Protege seu Lucro: Você sabe exatamente quanto vai ganhar antes de 

começar. 

2. Gera Autoridade: Quando você apresenta ao cliente um orçamento 

profissional, você não está mais competindo por preço com o "faz-tudo". 

Você está demonstrando que opera em outro nível. Você não é "caro"; 

seu preço é justo e técnico. 

No próximo capítulo, veremos como garantir que o projeto seja executado 

dentro desse orçamento, através de uma gestão de projetos e cronogramas que 

blinda sua operação contra o caos. 
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Capítulo 3 

Gestão de Projetos (O Coração do Negócio) 



Se o orçamento (Capítulo 2) é a planta financeira do projeto, a Gestão de 

Projetos é a execução dessa planta no mundo real. É aqui que o lucro, tão 

cuidadosamente calculado, é protegido ou destruído. 

Você pode ter o orçamento mais preciso do mundo, mas se a equipe errada 

aparecer no dia errado, se o material não chegar a tempo ou se o escopo não for 

comunicado claramente, todo aquele lucro se transforma em custo de 

retrabalho, horas extras e, pior, clientes insatisfeitos. 

No nosso setor, a maioria dos donos de empresa gerencia projetos "no grito" e 

com o celular na mão. Você se torna o "hub" central de comunicação. O cliente 

liga para você, o líder da equipe liga para você, o fornecedor manda mensagem 

para você. 

Isso não é gestão. Isso é ser um gargalo. 

O coração de uma empresa de remodeling que escala é um sistema de gestão de 

projetos que funciona apesar de você. É o que permite que você, como dono, 

supervisione cinco, dez, quinze projetos simultaneamente, garantindo o padrão 

de qualidade da sua empresa em todos eles. 

Para construir esse sistema, você não precisa de um software caro de $50.000. 

Você precisa de três componentes essenciais: o Hand-off do Projeto, o 

Cronograma Mestre e os Rituais de Comunicação. 

 

1. O "Hand-off" do Projeto: Alinhando a Equipe 

Nunca, jamais, comece uma obra sem um "ritual de passagem" formal do 

comercial (você, o vendedor) para a execução (seu líder de equipe ou Project 

Manager). 
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Muitos problemas nascem da suposição de que "a equipe sabe o que fazer". A 

sua equipe não estava na conversa de vendas. Ela não ouviu as promessas que 

você fez ao cliente. 

O Hand-off (ou Reunião de Kick-off interno) é uma reunião obrigatória onde 

você entrega: 

• O Escopo de Trabalho (SOW): O que exatamente está incluído. 

"Instalar porcelanato 60x60" não é suficiente. É "Instalar porcelanato 

60x60, com junta de 2mm, nivelado, na paginação diagonal, incluindo 

rodapés de poliestireno de 10cm." 

• O "Não-Escopo": Tão importante quanto o escopo, é o que não está 

incluído. "A pintura do teto não está inclusa." "O descarte do entulho da 

demolição inicial será feito pelo cliente." Isso evita o famoso "Ah, mas 

eu achei que estava incluso...", que sempre vira prejuízo. 

• O Orçamento de Custo: Seu líder de equipe precisa saber quanto ele 

tem de "verba" para materiais e mão de obra. Ele não precisa ver seu 

lucro, mas precisa saber o custo-alvo para ajudar a controlar as 

despesas. 

• Os "Pontos Sensíveis" do Cliente: "A cliente trabalha em casa, então 

só podemos fazer barulho das 9h às 17h." "O cachorro não pode sair de 

jeito nenhum." "Eles são extremamente detalhistas com o alinhamento 

da pintura." 

Sem esse hand-off, sua equipe começa o projeto "cega", e você será chamado 

para apagar o primeiro incêndio antes do almoço. 
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2. O Cronograma Mestre: O Roteiro da Obra 

Como vimos no Capítulo 1, o "cronograma otimista" é um ralo de lucro. O 

Cronograma Mestre é o antídoto. 

No remodeling, o maior custo oculto é o "tempo morto" — a equipe parada 

esperando o material ou o pintor esperando o eletricista. 

Um cronograma profissional não é apenas uma data de início e fim. Ele é um 

sequenciamento lógico que define dependências. 

• Sequenciamento: O que deve acontecer primeiro? (Ex.: Demolição -> 

Elétrica/Hidráulica Bruta -> Fechamento de Paredes -> Piso -> Pintura 

-> Instalações Finais). 

• Dependências: O pintor depende da finalização do drywall. A instalação 

dos gabinetes depende da chegada do material. O início da obra depende 

da aprovação do permit (licença). 

• Caminho Crítico: Quais são as tarefas que, se atrasarem um dia, 

atrasam o projeto inteiro? (Ex.A cura do contrapiso. Essas são as tarefas 

que você, como gestor, deve monitorar de perto. 

• Gestão de Materiais: O cronograma deve incluir as datas de pedido e 

entrega dos materiais. De que adianta a equipe de instalação de piso 

chegar na segunda-feira, se o piso só chega na quarta? 

Use a ferramenta que for mais simples para você. Pode ser um software (como 

Trello, Asana ou específicos de construção) ou até uma planilha Excel bem-feita. 

O importante é que o cronograma seja visual, compartilhado com a equipe e 

atualizado semanalmente. 
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3. Os Rituais de Comunicação (Interna e Externa) 

A gestão de projetos é 90% de comunicação. O caos existe onde há um vácuo de 

informação. Você deve criar rituais fixos para que a informação flua sem 

depender do seu esforço. 

 

Comunicação Interna (Com a Equipe): 

• Check-in diário (5-10 min): Seu líder de equipe deve fazer isso (não 

você). "O que fizemos ontem? O que faremos hoje? Quais são os 

obstáculos?" Isso resolve problemas pequenos antes que virem 

catástrofes. 

• Check-in semanal (30 min): Você e seus líderes de equipe. Revisão do 

cronograma de todas as obras. "Estamos adiantados ou atrasados na 

Obra A? Por quê? O material da Obra B chegou?" 

 

Comunicação Externa (Com o Cliente): 

Este é um segredo das empresas de alto nível. Não espere o cliente ligar para 

perguntar "E aí, como está a obra?" Seja proativo. 

Defina um ritual de "Update Semanal". Toda sexta-feira, por exemplo, envie um 

e-mail ou uma mensagem de WhatsApp padronizada para o cliente: 

• "Olá [Cliente], aqui está o resumo da sua obra esta semana:" 

• O que foi feito: (Ex.: Concluímos toda a demolição e a elétrica bruta.) 

• O que será feito na próxima semana: (Ex.: Iniciaremos o drywall e a 

preparação para o piso.) 
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• Pontos de Atenção/Decisões Pendentes: (Ex.: Precisamos que você 

confirme a cor da pintura até terça-feira para não atrasar o 

cronograma.) 

Isso faz três coisas mágicas: acalma a ansiedade do cliente, demonstra 

profissionalismo e cria um registro escrito de todo o progresso e pendências. 

 

O Dono como Supervisor, não como executor 

Quando você tem um Hand-off claro, um Cronograma Mestre e Rituais de 

Comunicação, sua empresa começa a funcionar com base em processos e não no 

seu heroísmo. 

Seu papel muda. Você deixa de ser o cara que corre para comprar o parafuso 

que faltou e passa a ser o gestor que olha o cronograma e pergunta: "Equipe, o 

que precisamos fazer para garantir que os materiais da próxima semana 

cheguem na hora certa?" 

Você para de resolver o problema de hoje e começa a prevenir o problema da 

próxima semana. 

No próximo capítulo, vamos garantir que todo esse trabalho de orçamento e 

gestão se reflita no lugar mais importante: o caixa da empresa. Vamos falar de 

Finanças Descomplicadas para Construtores. 
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Capítulo 4 

Finanças Descomplicadas para Construtores 
 



Você termina uma grande reforma. Vamos dizer, um projeto de $50.000. O 

cliente está radiante, tira fotos, elogia sua equipe. Você envia a fatura final, 

recebe o pagamento e ao olhar para sua conta bancária... o saldo mal se moveu. 

Depois de pagar os materiais que estavam atrasados, a folha de pagamento da 

equipe e o subcontratado de hidráulica, o que sobra é frustrantemente pequeno. 

Você se pergunta: "Para onde foi todo o dinheiro?" 

Seu lucro não "desapareceu". Ele foi consumido, silenciosamente, pela falta de 

gestão financeira. 

No nosso ramo, é comum sermos ótimos executores e péssimos gestores 

financeiros. Confiamos na "conta de padaria": "Entrou X, saiu Y, sobrou Z". O 

problema é que, na escala, essa conta falha miseravelmente. 

Como alguém com formação em Administração, eu precisei unir os dois mundos. 

A obra e o escritório. A verdade é que uma empresa de remodeling não quebra 

por causa de um acabamento ruim; ela quebra por falta de caixa. 

O objetivo deste capítulo não é transformá-lo em um contador. É dar a você o 

painel de controle financeiro mínimo viável para pilotar seu negócio com 

segurança. Vamos focar em três conceitos que, se aplicados, blindam o seu lucro. 

 

1. A Separação Sagrada: Empresa é Empresa, você é você 

Este é o erro zero. O mais básico e o mais destrutivo. 

É usar a conta da empresa para pagar o supermercado. É pagar um fornecedor 

de material com seu cartão de crédito pessoal. É misturar tudo em uma única 

conta bancária e "ver o que sobra" no fim do mês. 

Quando você faz isso, você está cego. Você nunca saberá se a empresa deu lucro. 

Você só sabe se você tem dinheiro. 

25



A primeira regra da gestão profissionalizada é a separação total. 

• Conta Corrente da Empresa (PJ): Todo o faturamento entra aqui. 

Todos os custos (materiais, salários, impostos, combustível) saem daqui. 

• Conta Corrente Pessoal (PF): Sua conta. 

"Mas Johnny, como eu me pago?" 

Você define um pró-labore. Lembra dele, que calculamos lá nos Custos 

Indiretos (Capítulo 2)? O pró-labore é o salário do dono. É um custo fixo da sua 

empresa, assim como o aluguel do galpão ou o seguro do caminhão. 

Seja $3.000, $5.000 ou $10.000 por mês, esse valor deve ser religiosamente 

transferido da conta da Empresa para a sua conta Pessoal, sempre no mesmo 

dia (ex.: dia 5). 

Se a empresa teve um mês espetacular e lucrou $40.000, você não saca $40.000. 

Você saca o seu pró-labore. O que sobra? É lucro da empresa. Esse lucro será 

usado para reinvestir (comprar ferramentas novas, contratar mais), criar uma 

reserva de emergência ou ser distribuído como dividendos no final do semestre 

ou ano. 

Sem essa separação, você nunca terá uma empresa. Você terá apenas um 

emprego autônomo e estressante. 

 

2. O Rei dos Reis: Gestão de Fluxo de Caixa (O Oxigênio) 

Muitos confundem lucro com dinheiro no banco. São coisas completamente 

diferentes. 

• Lucro: É um conceito contábil. É a diferença entre o que você faturou e 

o que gastou "no papel" (DRE). 

• Caixa: É o dinheiro real na sua conta corrente. É o oxigênio do seu 

negócio. 
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Uma empresa pode ser lucrativa e quebrar. Como? 

Simples: Você fecha um projeto de $100.000 (lucrativo!). Mas o cliente só paga 

50% na entrada e 50% em 60 dias. No entanto, você precisa comprar todo o 

material ($40.000) e pagar sua equipe ($20.000) nas primeiras quatro semanas. 

No papel (no seu orçamento), você teve lucro. Mas na realidade (no seu caixa), 

você está negativo em $10.000 e não tem como pagar a equipe na próxima 

sexta-feira. 

A causa número um de mortalidade em empresas de remodeling é o "Vale da 

Morte" do Fluxo de Caixa: o buraco entre o momento em que você paga seus 

fornecedores/equipe e o momento em que você recebe do seu cliente. 

A solução não é ter mais clientes. É ter uma Estrutura de Pagamentos 

Inteligente. 

Pare de usar o modelo 50%/50%. Você não é um banco para financiar a obra 

do seu cliente. 

Adote o modelo de Pagamentos por Etapas (Milestones). O seu cronograma 

de recebimento deve estar à frente do seu cronograma de gastos. 

Veja um exemplo de cronograma de pagamentos para um projeto de 10 

semanas: 

• Pagamento 1: 30% (Sinal / Reserva de Data) 

o Quando: Assinatura do contrato. 

o Para que serve: Reserva a equipe no cronograma, cobre a 

compra de materiais de longa entrega (pisos, gabinetes) e 

custos de mobilização. 

• Pagamento 2: 30% (Início da Execução) 

o Quando: Dia 1 da obra (chegada da equipe). 
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o Para que serve: Cobre os custos da primeira fase (demolição, 

drywall, elétrica bruta, hidráulica) e a folha de pagamento das 

primeiras semanas. 

• Pagamento 3: 30% (Início dos Acabamentos) 

o Quando: No dia em que os acabamentos finos (pintura, 

instalação de bancadas) vão começar. 

o Para que serve: Cobre a segunda metade da mão de obra, 

materiais de acabamento e subcontratados finais. 

• Pagamento 4: 10% (Entrega e Aceite) 

o Quando: Na vistoria final (walkthrough) com o cliente, antes da 

desmobilização total. 

o Para que serve: É a sua margem de segurança. 

Com essa estrutura, seu caixa nunca fica negativo. Você está usando o dinheiro 

do cliente para executar o projeto dele. Isso é gestão financeira inteligente. 

 

3. O Placar do Jogo: O DRE Gerencial 

Se o Fluxo de Caixa é o oxigênio, o DRE (Demonstrativo do Resultado do 

Exercício) é o placar do jogo. Ele responde a uma única pergunta: "Neste mês, 

demos lucro ou prejuízo?" 

Você não precisa de um contador para fazer isso. Você precisa de 15 minutos 

no final do mês e uma planilha simples (ou um software de gestão). 

O seu DRE "descomplicado" se parece com isto: 

1. Faturamento Bruto: (Tudo que você faturou com os projetos) 

a. Ex: $80.000 
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2. (-) Impostos sobre Venda: (O imposto que você paga sobre o 

faturamento) 

a. Ex: -$4.800 (6%) 

3. (-) Custos Diretos Variáveis (CDV): (O custo que só existiu por causa 

das obras) 

a. Materiais Comprados: -$30.000 

b. Mão de Obra Direta / Subcontratados: -$20.000 

4. (=) Lucro Bruto (ou Margem de Contribuição): 

a. Ex: $25.200 (Isso é o que "sobrou" das obras para pagar a 

estrutura da empresa) 

b. (Sua Margem Bruta é de: $25.200 / $80.000 = 31,5%) 

5. (-) Custos Indiretos (Custos Fixos): (O custo de "manter a empresa 

aberta") 

a. Seu Pró-labore: -$5.000 

b. Salário do Ajudante/Escritório: -$2.500 

c. Seguros da Empresa: -$1.000 

d. Combustível / Manutenção da Frota: -$1.500 

e. Marketing / Softwares: -$1.000 

f. Total de Custos Fixos: -$11.000 

6. (=) Lucro Líquido (O que sobrou de verdade): 

a. Ex: $14.200 

Por que esse "placar" é vital? 

Porque no mês seguinte, se seu Lucro Líquido for de apenas $2.000, você pode 

analisar. O faturamento caiu? Ou meus Custos Diretos explodiram (comprei 
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material errado)? Ou meus custos indiretos aumentaram (gastei demais com 

combustível)? 

Você para de "achar" e começa a "saber" onde o dinheiro está indo. 

O "Zero a Zero": Quanto você precisa faturar para sobreviver? 

Com o DRE na mão, você pode calcular o número mais importante do seu 

negócio: o Ponto de Equilíbrio (Break-Even Point). 

É o faturamento mínimo que sua empresa precisa ter para "empatar" (pagar 

todos os custos e não dar prejuízo). 

A fórmula é simples: Ponto de Equilíbrio = Total de Custos Fixos / % da sua 

Margem Bruta 

Usando o exemplo acima: 

• Custos Fixos: $11.000 

• Margem Bruta: 31,5% (ou 0,315) 

Cálculo: $11.000 / 0,315 = $34.920 

O que esse número mágico significa? 

Significa que sua equipe de vendas (que provavelmente é você) tem uma meta 

clara: vocês precisam faturar, no mínimo, $34.920 naquele mês apenas para 

pagar as contas. Cada dólar faturado acima disso começa a se transformar em 

lucro líquido. 

Isso muda o jogo. Você para de buscar "qualquer obra" e começa a buscar "obras 

que me ajudem a passar dos $35k de faturamento com a margem correta". 

 

Conclusão: O Dono como piloto 

Um orçamento preciso (Capítulo 2) e uma gestão de projetos eficiente (Capítulo 

3) são inúteis se o sistema financeiro for caótico. 
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A profissionalização da sua empresa começa quando você separa seu dinheiro, 

passa a controlar seu fluxo de caixa com pagamentos inteligentes e olha para o 

seu "placar" (DRE) todo mês. 

Estes são os controles da aeronave. Você não precisa ser um engenheiro 

aeronáutico para pilotar, mas você precisa saber ler o altímetro (Caixa) e o 

indicador de combustível (DRE). 

Com a fundação (Pilar "Controle") agora sólida, estamos prontos para construir 

o prédio. Na Parte 2, vamos falar sobre como atrair mais clientes e como fechar 

contratos maiores, agora que temos um sistema que aguenta o volume. 

Vamos ao Pilar "Crescimento". 
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PARTE 2  
A ESTRUTURA - 

MULTIPLICANDO RESULTADOS 
(O PILAR "CRESCIMENTO") 



 

 

Com a gestão profissionalizada (Controle), você garante que cada projeto dá o 

lucro que deveria dar. Você tapou os ralos. 

Agora, precisamos de mais projetos. Mas não "qualquer" projeto. Precisamos 

dos projetos certos. 

O Pilar "Crescimento" é sobre como construir um motor previsível de aquisição 

de clientes. É a mudança estratégica de uma postura reativa ("esperar que o 

telefone toque" ou viver de indicações) para uma postura proativa ("eu gero a 

minha própria demanda"). 

A maioria das empresas de remodeling não tem um sistema de marketing; tem 

uma coleção de esperanças. Espera a indicação de um antigo cliente, espera que 

alguém veja o camião na rua, espera que um arquiteto se lembre dela. 

Esperança não é estratégia. 

Nos próximos capítulos, vamos construir um sistema de marketing e vendas 

que atrai o cliente que valoriza a sua qualidade e um sistema de delegação que 

permite que você cresça sem que a empresa se transforme num caos. 

Vamos começar pelo motor que alimenta tudo: o seu marketing. 
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Capítulo 5 

O Motor de Aquisição: Marketing que atrai o Cliente 

Certo 



Qual é o "marketing" da maioria das empresas de remodeling? Um cartão de 

visita, talvez um ímã de frigorífico e, o mais comum, "o boca a boca". 

O boca a boca (indicação) é fantástico. É a prova de que o seu trabalho tem 

qualidade. Mas depender apenas de indicações é o mesmo que depender da 

sorte. Num mês, você tem três indicações; no outro, nenhuma. Esse "sobe e 

desce" é o que mata o seu fluxo de caixa e impede o crescimento planeado. 

O marketing profissionalizado não é sobre "fazer anúncios". É sobre construir 

um sistema que, mês após mês, coloca a sua empresa na frente das pessoas 

certas, no momento certo. 

O objetivo do seu marketing não é atrair toda a gente. O objetivo é repelir o 

cliente errado (o caçador de pechinchas, o indeciso, o problemático) e atrair 

magneticamente o cliente ideal (aquele que valoriza qualidade, respeita 

processos e paga o seu preço). 

Para construir esse motor, precisamos de quatro componentes. 

 

1. A Definição do Nicho: Você Não Pode Ser Bom em Tudo 

O primeiro erro do marketing é tentar agradar a todos. O empreiteiro "faz-tudo" 

(o handyman) compete por preço. O especialista compete por valor. 

Quem você acha que ganha mais? O "faz-tudo" que instala uma sanita hoje e 

pinta um portão amanhã, ou a empresa que é especialista em "Remodelação de 

Cozinhas de Alto Padrão em [Nome da sua Cidade]"? 

Você precisa de definir o seu "quintal" e ser o rei dele. 

• Especialização de Serviço: No que você é inegavelmente bom? É em 

basements (caves/subsolos)? É em kitchen & bath (cozinha e casa de 

banho)? É em adições (anexos/aumentos)? Escolha um ou dois. 
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• Perfil do Cliente Ideal (PCI): Quem é essa pessoa? 

o Demografia: Onde mora (bairros específicos)? Qual a faixa de 

rendimento? É uma família jovem a crescer ou um casal mais 

velho a renovar? 

o Psicografia: O que essa pessoa valoriza? Ela quer o mais barato 

ou quer paz de espírito? Ela prefere luxo ou funcionalidade? 

• O Problema que Você Resolve: Ninguém compra "remodelação". As 

pessoas compram "mais espaço para a família", "uma cozinha moderna 

para receber amigos" ou "uma casa de banho que pareça um spa para 

relaxar". 

Por que focar? Porque quando você é o "Especialista em Cozinhas", todo o seu 

marketing fala essa língua. As suas fotos são de cozinhas. Os seus anúncios são 

para pessoas que procuram cozinhas. A sua autoridade dispara. Você deixa de 

ser uma opção e torna-se a opção. 

 

2. O Pilar da Autoridade: Provar Antes de Vender 

No nosso setor, a compra é baseada em confiança. Ninguém vai entregar a casa 

e $70.000 a alguém em quem não confia. O seu marketing não deve vender; deve 

criar confiança. 

A sua ferramenta de confiança mais poderosa é o seu Portfólio Visual. 

Uma obra de remodeling é um produto visual. E, no entanto, a maioria dos 

empreiteiros tem fotos terríveis no telemóvel, escuras, tortas e que não fazem 

justiça ao trabalho. 

Isto é um crime contra o seu próprio negócio. 

• Contrate um Fotógrafo Profissional: Se você acabou um projeto de 

$50.000, gaste $500 num fotógrafo de interiores. A diferença é colossal. 
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Uma boa foto vende o próximo projeto de $50.000. Uma foto má não 

vende nada. 

• O Poder do "Antes e Depois": Esta é a melhor história que você pode 

contar. Mostra a transformação. O "Antes" (o caos) conecta-se com a dor 

atual do cliente. O "Depois" (o sonho) conecta-se com o desejo dele. Use 

isto em todo o lado: site, redes sociais, propostas. 

• Documente o Processo (Vídeo): Não mostre só o resultado. Mostre a 

sua equipa uniformizada a proteger o piso. Mostre a demolição limpa. 

Mostre ao seu líder de equipa a verificar o nível. Vídeos curtos (reels, 

shorts) do "durante" provam que o seu processo é tão bom quanto o seu 

resultado. Isso gera uma confiança imensa. 

 

3. Os Motores de Tração: Onde os Clientes Estão 

Com o seu nicho definido e o seu portfólio a postos, está na hora de "ligar as 

máquinas". Você precisa de dois tipos de motores a funcionar em simultâneo. 

Motor A: O "Outdoor" Digital (Marketing de Intenção) 

Isto é para o cliente que já sabe que tem um problema. Ele está ativamente a 

procurar uma solução agora. 

• Google My Business (Google Maps): A sua ferramenta gratuita 

número um. Quando alguém digita "reformas [nome da cidade]", o 

Google mostra o mapa. Você tem de estar ali. 

o Otimize: Tenha o nome, morada, telefone e site corretos. 

o Fotos: Adicione as suas fotos profissionais (Antes e depois) 

constantemente. 
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o Reviews (Avaliações): Este é o fator decisivo. Um processo ativo 

para pedir avaliações a clientes felizes é obrigatório (veremos 

no Cap. 9). 

• Google Ads (Anúncios de Pesquisa): Isto é "pagar pelo lead quente". 

Você paga para aparecer no topo quando alguém procura "remodelação 

de casa de banho perto de mim". É caro? Sim. Mas a intenção de compra 

é altíssima. Você só deve fazer isto se tiver um bom site e um bom 

processo de vendas (Cap. 6) para converter essa visita cara num 

orçamento. 

Motor B: A Revista Digital (Marketing de Inspiração) 

Isto é para o cliente que ainda não sabe que quer uma remodelação... até ver o 

seu trabalho. 

• Meta Ads (Facebook & Instagram): Aqui, você não vende. Você inspira. 

o O seu anúncio deve ser uma bela foto ou vídeo de um "Antes e 

Depois". 

o O público-alvo: Você pode segmentar "Donos de casas", que 

vivem nos "Bairros Ricos" que você definiu no seu nicho, com 

"Interesse em Design de Interiores". 

o O objetivo não é "Orçamento Grátis". O objetivo é fazer com que 

eles parem de rolar o ecrã e pensem: "Uau, que cozinha linda... a 

minha está tão velha..." 

 

4. A Isca de Valor: O Próximo Passo Lógico 

O erro fatal da maioria dos sites de empreiteiros é o "botão nuclear": "PEÇA UM 

ORÇAMENTO GRÁTIS!" 

38



Isto é um convite a caçadores de preço. O cliente que clica nisto está a comparar 

o seu preço com o de outros cinco. Você já entra na conversa em desvantagem, 

a competir por preço. 

Você precisa de uma "isca de valor". Uma oferta de baixo risco que qualifica o 

cliente e o educa, antes de falar em dinheiro. 

• O "Lead Magnet" (Íman de Leads): 

o "Guia para Download: Os 7 Erros a Evitar na Remodelação da 

sua Cozinha em 2025." 

o "Checklist: O que Perguntar ao seu Empreiteiro Antes de o 

Contratar." 

o O cliente deixa o e-mail para receber o guia. Agora você tem o 

contacto dele e pode nutri-lo, provando a sua autoridade. 

• A "Consulta de Viabilidade" (Em vez de "Orçamento Grátis"): 

o Mude a linguagem. Não é um orçamento, é uma consulta. 

o Pode ser paga ($100-$250, que serão abatidos se o projeto 

fechar) ou gratuita, mas com um nome profissional. 

o O objetivo da consulta não é medir a parede. É diagnosticar o 

problema. "Fale-me sobre por que é que esta cozinha já não 

funciona para si." 

 

Conclusão: O Marketing como um Filtro 

O marketing profissionalizado não é um megafone a gritar "compre de mim". É 

um filtro altamente afinado. 

Ele filtra o cliente curioso e o caçador de pechinchas. Ele atrai o cliente ideal, 

que procura qualidade e confiança. Ele aquece esse cliente, mostrando-lhe o seu 

portfólio e a sua autoridade. 39



Quando esse cliente finalmente entra em contacto consigo, ele não está a ligar 

para "pedir um preço". Ele está a ligar porque já decidiu que quer trabalhar 

consigo. 

Mas atrair o lead (o contacto) é apenas metade da batalha. Agora, temos de 

transformar esse interesse num contrato assinado. 

No próximo capítulo, vamos construir o Funil de Vendas Inteligente. 
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Capítulo 6 

O Funil de Vendas Inteligente 
 



O objetivo do seu processo de vendas não é "fechar o contrato". O objetivo é 

descobrir se você e o cliente são um bom match (uma boa combinação). 

Pense em si mesmo como um cirurgião especialista. Um paciente não entra no 

consultório e diz: "Doutor, quero uma cirurgia ao coração. Quanto custa?" 

O cirurgião primeiro faz uma consulta, exames (diagnóstico), analisa os riscos 

e só depois apresenta um plano cirúrgico. E o preço? É o preço do plano, não é 

negociável com base no que o "cirurgião da esquina" cobra. 

Este é o mindset (mentalidade) que você deve adotar. Você não é um "vendedor 

de obra"; você é um "consultor especialista em remodelações". 

O seu funil tem 3 fases claras. 

 

Fase 1: A Qualificação (O Filtro de 15 Minutos) 

Objetivo: Decidir se este lead (contacto) merece uma visita sua. Ferramenta: 

O telefone (ou uma troca de e-mails estruturada). 

Quando um lead entra (seja pelo site, Google ou Instagram), a sua primeira ação 

não é marcar uma visita. É fazer uma chamada de qualificação de 15 minutos. 

O seu único objetivo nesta chamada é obter respostas para 4 perguntas-chave 

(pode usar o acrónimo "BANT", adaptado para o nosso setor): 

1. Budget (Orçamento): "Para termos a certeza de que estamos 

alinhados, tem uma ideia ou uma faixa de investimento que reservou 

para este projeto?" 

a. O que fazer se ele disser "Não sei" ou "Quero o seu preço"? 

b. Não dê um preço! Dê faixas de referência. Diga: "Compreendo. 

Só para que saiba, historicamente, projetos de [cozinha de 

médio porte] na nossa empresa, com o nosso nível de gestão e 
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acabamento, situam-se normalmente entre $30.000 e $45.000. 

Este valor está dentro do que esperava investir?" 

c. Filtro: Se o cliente disser que esperava gastar $10.000, você 

acabou de se poupar 3 horas de trabalho. 

2. Autoridade (Decisão): "Excelente. Além de si, quem mais estará 

envolvido na tomada de decisão sobre o design e o investimento?" 

a. Filtro: Se é um casal, você deve reunir-se com ambos. Apresentar 

a proposta apenas a uma parte significa que você estará a 

depender dessa pessoa para "vender" a ideia (e o preço) ao seu 

parceiro — e ela vai falhar. 

3. Necessidade (A Dor Real): "O que é que o está a motivar a fazer esta 

remodelação agora?" 

a. Filtro: Procure a dor. "A cozinha é pequena e não conseguimos 

estar juntos" (Dor = família) é muito mais forte do que "Ah, só 

estamos a ver preços" (Curiosidade = caçador de pechinchas). 

4. Timeline (Prazo): "Quando é que gostaria de ver este projeto 

concluído?" 

a. Filtro: Isto verifica se as expectativas são realistas. Se ele quer 

uma remodelação de casa de banho completa pronta em uma 

semana, ele não é o seu cliente. 

A Desqualificação Educada. Se, nesta chamada de 15 minutos, você perceber 

que não é um bom match (o orçamento é 1/3 do seu mínimo, o prazo é 

impossível, ou ele está só a "colecionar orçamentos"), despeça-o educadamente. 

Exemplo: "Sr. Cliente, muito obrigado pela transparência. Com base no que me 

disse, especialmente na faixa de investimento que procura, acredito 

honestamente que a nossa empresa não será a melhor opção. O nosso método 
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de gestão de projetos (Cap. 3) e o nível de garantia que oferecemos colocam-

nos num patamar de investimento superior. Para não desperdiçar o seu tempo, 

sugiro que procure por [um profissional handyman / uma empresa focada em 

projetos mais rápidos]." 

Isto não é arrogância. É profissionalismo. Você poupa o seu tempo e o tempo 

dele. 

 

Fase 2: A Visita de Diagnóstico (A Consulta) 

Se o lead passou no filtro dos 15 minutos, parabéns. Ele ganhou o direito a uma 

hora do seu tempo. 

Esta visita não é para medir paredes e sair com um número. Esta é a sua 

Consulta de Viabilidade (como falámos no Cap. 5). O seu papel aqui é de 

médico, não de vendedor. 

• Ouça 80% do tempo: Deixe o cliente falar. Use a sua "Necessidade" 

(que descobriu ao telefone) como ponto de partida. "Então, fale-me 

mais sobre como esta cozinha o frustra no dia a dia..." 

• Pergunte "Porquê?" 5 Vezes: 

o Cliente: "Quero derrubar esta parede." 

o Você: "Interessante. Por quê?" 

o Cliente: "Para ter mais espaço." 

o Você: "E o que é que esse espaço extra vos vai permitir fazer que 

não fazem hoje?" 

o Cliente: "Bem, o meu filho podia fazer os trabalhos de casa na 

bancada enquanto eu cozinho." 
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o Diagnóstico: O problema não é a parede. O problema é "falta de 

conexão familiar". A sua solução agora não é "derrubar parede" 

($X), é "criar um espaço de convívio familiar" ($$$). 

• Meça e Fotografe, mas Não Dê o Preço: Tire todas as medidas, tire 

fotos de tudo. Mas quando o cliente perguntar "Então, quanto acha que 

vai custar?", a sua resposta deve ser: 

o "Esta é uma ótima pergunta. Com base em tudo o que discutimos, 

o projeto é complexo e tem vários detalhes importantes. Eu 

nunca dou um preço 'de cabeça', pois isso seria injusto consigo 

e com o meu processo. O que vou fazer agora é levar isto para o 

escritório, onde a minha equipa (ou eu) vai analisar a 

viabilidade, calcular os custos exatos (como vimos no Cap. 2) e 

preparar uma proposta de solução detalhada. Podemos marcar 

uma segunda reunião (virtual ou presencial) na próxima [terça 

ou quinta] para eu lhe apresentar esta solução? Esta reunião 

levará cerca de 30 minutos." 

 

Fase 3: A Apresentação da Solução (Onde a Venda Acontece) 

Este é o passo que 99% dos empreiteiros erram. Eles terminam o orçamento... 

e o enviam por e-mail. 

Isto é um suicídio comercial. 

Enviar uma proposta por e-mail transforma o seu diagnóstico cuidadoso num 

simples número numa folha de papel. O cliente vai rolar o e-mail até ao fundo, 

ver o preço, assustar-se e compará-lo com o preço do concorrente (que nem 

sequer está a oferecer a mesma coisa). 

Você NUNCA envia uma proposta. Você APRESENTA uma proposta. 
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Marque uma reunião (pode ser por Zoom/Google Meet) e partilhe o seu ecrã. A 

sua apresentação deve seguir 4 passos: 

1. Recapitule a Dor (O Diagnóstico): "Na nossa visita, lembro-me de me 

terem dito que a vossa frustração principal era [a falta de conexão 

familiar, o quão escura a cozinha era, e o medo de uma obra caótica]. 

Correto?" (Isto ancora a conversa no problema dele, não no seu preço). 

2. Apresente a Solução (O Plano): "Com base nisso, desenhámos esta 

solução. (Mostre um rascunho, um mood board simples ou apenas 

descreva.) Vamos [abrir a parede, criar a ilha central para o seu filho e 

instalar 3 tipos de iluminação]. O nosso cronograma (Cap. 3) garante 

que a obra será gerida profissionalmente, com updates semanais, para 

que não tenham a 'obra caótica' que temem." 

3. Revele o Investimento: "Para transformar a vossa cozinha atual neste 

novo espaço de convívio, com a nossa gestão completa, o investimento 

total é de $42.500." 

a. Use a palavra "Investimento", não "Custo" ou "Preço". 

b. Diga o número com confiança absoluta. Você calculou-o (Cap. 2), 

não o "achou". 

c. Depois de dizer o preço, cale-se. A primeira pessoa a falar 

depois disto perde. Deixe-os absorver. 

4. O Próximo Passo: "Se isto estiver alinhado com o que procuram, o 

próximo passo para reservarmos a vossa data no nosso calendário de 

obras é a assinatura do contrato e o pagamento do sinal de 30%." 

Como Lidar com a Objeção "Está Caro" 

Esta objeção vai surgir. Não tenha medo dela. É uma oportunidade. 
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• Nunca dê um desconto. Um desconto diz duas coisas: 1) O seu 

primeiro preço era inflacionado; 2) O seu lucro é negociável (e você 

precisa mais dele do que ele de si). 

• Use a Abordagem "Comparar Escopos": 

o "Entendo perfeitamente. Quando diz 'caro', está a comparar com 

outra proposta que recebeu? Fico feliz em analisar as propostas 

consigo, linha a linha, para termos a certeza de que estamos a 

comparar 'maçãs com maçãs'. A outra proposta inclui [um 

gestor de projeto dedicado]? O mesmo nível de seguro? Os 

mesmos acabamentos? Um cronograma detalhado por escrito? 

Muitas vezes, um preço mais baixo significa que algo vital foi 

deixado de fora." 

• Use a Abordagem "Reduzir Escopo, Não Preço": 

o "Eu compreendo que $42.500 esteja acima do que tinham em 

mente. O preço do nosso processo e da nossa qualidade de gestão 

não é flexível. No entanto, o que é flexível é o escopo do projeto. 

Se precisarmos de nos aproximar dos $38.000, podemos, por 

exemplo, [manter o piso atual em vez de o trocar] ou [optar por 

uma bancada de quartzo de nível 2 em vez da de nível 5]. Qual 

destas opções faria mais sentido para vocês?" 

 

Conclusão: O Funil que o Protege 

Este funil de vendas transforma-o de um "caçador de orçamentos" num 

"consultor especialista". 
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Ele filtra 90% dos leads maus nos primeiros 15 minutos (Fase 1). Ele 

diagnostica a dor real e mostra o seu profissionalismo (Fase 2). Ele apresenta o 

seu preço como um investimento numa solução, não como um custo (Fase 3). 

Isto não só vai aumentar drasticamente a sua taxa de fecho de contratos, como 

também vai garantir que os contratos que você fecha são de margem alta, com 

clientes que respeitam o seu processo. 

Mas agora, surge um novo problema. Você está a fechar mais projetos. Você está 

ocupado a fazer vendas. Quem é que vai executar as obras com o seu padrão de 

qualidade? 

Você não se pode clonar. Chegou a hora da verdadeira escala. 

No próximo capítulo, vamos falar sobre como construir a sua equipe. 
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Capítulo 7 

Construindo a Equipe (A Verdadeira Escala) 
 

 

 



Bem-vindo ao estágio mais difícil — e mais recompensador — da sua jornada 

como empresário. Você terá que mudar seu foco: de ser o melhor técnico para 

ser o melhor líder. 

Achar que você é a única pessoa capaz de fazer um trabalho de alta qualidade 

não é um sinal de excelência; é um sinal de arrogância que está limitando seu 

negócio. O seu trabalho não é assentar o piso perfeitamente; o seu trabalho é 

criar um sistema que garante que o piso seja assentado perfeitamente, não 

importa quem da sua equipe o faça. 

Vamos decompor como construir essa máquina de execução. 

 

Parte 1: O Mindset Certo — Contrate Caráter, Treine Habilidade 

O erro número um que 99% dos empreiteiros cometem é contratar currículo. 

Eles procuram o "azulejista com 20 anos de experiência" ou o "pintor que 

trabalhou para a empresa X". 

Isso é um erro. 

Duas décadas de experiência podem significar 20 anos fazendo do jeito errado. 

Podem significar 20 anos de vícios, de "jeitinhos", de falta de organização e de 

resistência a novos processos. 

A regra de ouro do Método de Escala Inteligente é: Contrate caráter, atitude e 

organização. Treine a habilidade técnica. 

Eu prefiro mil vezes um profissional 7/10 em habilidade técnica, mas que é 

10/10 em: 

• Pontualidade: Chega 10 minutos antes, sempre. 

• Organização: Suas ferramentas são limpas e ordenadas. Ele limpa a 

área de trabalho antes de ir embora, sem que ninguém precise mandar. 
50



• Comunicação: É educado, fala baixo na casa do cliente e, o mais 

importante, sabe a hora de ficar quieto. Ele não dá "opiniões" de design 

para o cliente; ele segue o projeto. 

• Proatividade (Visão de Dono): Ele vê um problema (ex.: um canto 

desprotegido onde alguém pode sujar) e resolve, em vez de pensar "isso 

não é trabalho meu". 

• Honestidade: Se cometeu um erro, ele avisa imediatamente, em vez de 

tentar esconder. 

Você pode ensinar alguém a assentar um porcelanato com a junta de 2 mm que 

você exige. Você não pode ensinar um adulto a ser pontual, honesto ou 

organizado. 

Pare de procurar "estrelas" técnicas. Procure por bons soldados que queiram 

crescer e que tenham orgulho do que fazem. 

 

Parte 2: A Estrutura da Equipe — Quem Contratar Primeiro? 

Você não pode ir de "Eu S.A." para uma equipe de 10 pessoas. O crescimento 

deve ser estruturado. Seu primeiro contratado é a sua "clonagem" mais 

importante. 

Existem dois modelos principais para sua equipe de campo: 

A Posição-Chave: O Lead Carpenter (Líder de Obra) 

Este não é um ajudante. Este não é apenas um pedreiro. Este é o seu "mini-eu" 

no campo. 

O Líder de Obra é um profissional que é 50% técnico (ele sabe executar a maior 

parte dos serviços com alta qualidade) e 50% gestor (ele tem a capacidade de 

liderar 1 ou 2 ajudantes, ler um projeto e se comunicar profissionalmente). 
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A função dele é ser o dono daquele projeto. Ele é o primeiro a chegar, o último a 

sair. Ele é responsável pelo cronograma diário (que você definiu no Cap. 3), por 

receber os materiais, por garantir a qualidade da equipe e por ser o ponto de 

contato diário do cliente para assuntos da obra. 

• Por que isso é a escala? 

• Porque isso tira você do dia a dia da obra. 

• Você para de gerenciar 5 projetos e 15 pessoas. 

• Você passa a gerenciar 3 Líderes de Obra. 

• Sua comunicação semanal é com eles (o check-in do Cap. 3). Você visita 

a obra para supervisionar o Líder, não para supervisionar o 

assentamento do piso. 

Encontrar essa pessoa é difícil, e você vai pagar bem por ela. Mas este 

profissional se paga triplamente ao liberar seu tempo para você fazer o que 

realmente dá dinheiro: Vender (Cap. 6) e Estratégia (Conclusão). 

 

Os Especialistas: O Ecossistema de Subempreiteiros (Terceirizados) 

Você não precisa ter um eletricista e um encanador (hidráulico) na sua folha de 

pagamento (CLT). Isso é caro e ineficiente. 

O que você precisa é de um ecossistema de parceiros. Você não "contrata um 

eletricista" para cada obra; você tem "O SEU Eletricista". 

• A Abordagem Errada: Ligar para 3 eletricistas, pegar o mais barato e 

rezar para ele aparecer. 

• A Abordagem Inteligente: 

o Qualifique: Encontre especialistas (eletricista, encanador, 

instalador de bancadas, pintor high-end) que tenham os 
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mesmos valores que você (organização, qualidade, seguros em 

dia). 

o Crie a Parceria: Apresente seu método. "Eu trabalho com 

cronograma (Cap. 3). Eu pago em dia (Cap. 4). Eu vou te dar 

volume constante de trabalho." 

o Exija o Padrão: "Em troca, eu exijo que você trate meu cliente 

como eu trato. Você segue o meu padrão de limpeza e o meu 

cronograma." 

Pague seus subempreiteiros bem e pague-os rápido. Um subempreiteiro que 

recebe em dia é um parceiro que nunca vai deixar você na mão. Ele vai priorizar 

a sua obra na frente daquele cliente particular que chora por desconto. 

 

Parte 3: O Processo de Contratação (Como Achar Ouro) 

Contratar no desespero ("preciso de alguém para ontem!") é a receita para o 

fracasso. Tenha um processo seletivo e sempre tenha um "banco de talentos". 

1. Onde Achar (O Anúncio): 

a. Indicações: Sua melhor fonte. Pergunte aos seus melhores 

funcionários, aos seus melhores subempreiteiros e aos seus 

fornecedores de material. (O vendedor da loja de material sabe 

quem são os profissionais que compram com organização.) 

b. O Anúncio de Vaga (O Filtro): Não escreva um anúncio chato. 

Escreva um anúncio que repele o candidato errado. 

Exemplo Ruim: "Precisa-se de pedreiro com experiência." Exemplo Bom: 

"Empresa de Home Remodeling de Alto Padrão busca TÉCNICO DE 

ACABAMENTOS. Somos uma empresa focada em qualidade e processos (não em 

'preço'). Se você é desorganizado, não gosta de limpeza ou se atrasa, por favor, 
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não se candidate. Se você tem orgulho do seu trabalho, é obcecado por detalhes 

e quer crescer numa empresa profissional, queremos você. Requisitos: [X] anos 

de experiência, ferramentas próprias, CNH. Envie seu contato e [3 FOTOS] de 

trabalhos que você executou." 

As fotos e a linguagem profissional já filtram 70% dos aventureiros. 

2. A Entrevista (Diagnóstico de Caráter): 

a. A Entrevista do Carro: Na entrevista, diga: "Vamos lá fora 

rapidinho, quero ver as ferramentas que você usa." (Peça para 

ver o carro ou a picape dele). 

b. O Teste: O carro dele é um caos? Ferramentas jogadas, lixo, 

desorganização? Fuja. A forma como ele trata o carro dele é a 

forma como ele vai tratar a casa do seu cliente. Um profissional 

de ponta tem um veículo limpo e ferramentas organizadas. Isso 

é um diagnóstico de caráter e organização em 30 segundos. 

c. Perguntas Comportamentais: 

i. "Me conte sobre um erro que você cometeu numa obra 

e como você resolveu." (Procurando por honestidade, 

não por "eu nunca erro"). 

ii. "O que mais te irrita numa obra ou num colega de 

trabalho?" (Procurando por "odeio gente 

desorganizada" ou "não suporto quem faz corpo mole"). 

3. O Teste Prático (O "Working Interview") 

a. Nunca contrate baseado em conversa. Contrate baseado em 

prática. 

b. "Gostei de você. Quero te trazer para um teste prático de 1 ou 2 

dias. É uma diária paga. Quero que você venha na Obra X 
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amanhã, às 8h, e sua tarefa será [instalar este backsplash / esta 

porta]." 

c. O que observar: 

i. Ele chegou às 7:50 (pontual)? 

ii. Ele trouxe as ferramentas certas para a tarefa? 

iii. Ele protegeu a área (a bancada, o piso) antes de 

começar? 

iv. Como ele trabalha? (Ele é metódico?) Ele mede 3x e 

corta 1x? 

v. Ele limpou a área depois que terminou? 

d. A qualidade da execução é importante, mas o processo que ele 

usou é ainda mais. 

 

Parte 4: O Onboarding (O Manual do "Jeito Certo de Fazer") 

O seu maior erro é contratar alguém na segunda-feira e "jogá-lo" na obra na 

terça, esperando que ele "adivinhe" o seu padrão de qualidade. 

Ele não vai adivinhar. Ele vai fazer do jeito dele. E o "jeito dele" provavelmente 

não é o "jeito da sua empresa". 

A "Escala Inteligente" exige um processo de Onboarding (Integração). Ninguém 

pisa numa obra sua sem passar por isso. 

1. O Onboarding Cultural (O "Porquê"): 

a. Sente com o novo contratado por uma hora. 

b. "Bem-vindo. Deixa-me te explicar como a gente trabalha e por 

quê. Nosso foco é [qualidade e paz de espírito para o cliente]. 
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Nós não competimos por preço. Nossos clientes pagam mais 

caro porque esperam [limpeza, organização, pontualidade]." 

2. O Manual de Campo (O "Como"): 

a. Você deve ter um documento simples (pode ser no celular) com 

as suas "Regras Inegociáveis". (Isto é a base do Capítulo 8.) 

b. Exemplos: 

i. REGRA 1: Proteção total. Sempre usar proteção de piso 

(ex.: ram board), plásticos para poeira etc. 

ii. REGRA 2: Proibido fumar, usar música alta ou palavrões 

na propriedade do cliente. 

iii. REGRA 3: Limpeza diária. O canteiro deve terminar o dia 

mais limpo do que começou. 

iv. REGRA 4: Comunicação. O cliente perguntou algo sobre 

o projeto (mudar uma parede, adicionar uma tomada)? 

A resposta é sempre: "Ótima pergunta. Vou alinhar com 

o [Nome do Líder de Obra] para lhe darmos a resposta 

correta." (Isso evita que sua equipe prometa coisas fora 

do escopo.) 

3. Treinamento Sombra: 

a. O novo contratado não trabalha sozinho na primeira semana. 

Ele atua como "sombra" do seu melhor Líder de Obra. Ele 

aprende o seu ritmo, a sua organização e o seu padrão de 

qualidade na prática. 
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Conclusão: A Multiplicação da Liderança 

Escalar uma equipe não é sobre o número de funcionários. É sobre o número de 

líderes que você forma. 

O seu trabalho como dono muda radicalmente. Você deixa de ser o "Resolvedor-

Chefe de Problemas" e passa a ser o "Treinador-Chefe de Líderes". 

Você investe seu tempo em treinar seus Líderes de Obra em como ler o 

cronograma, como usar o software de gestão, como se comunicar com o cliente 

e como garantir o padrão de qualidade. 

Quando você tem um Líder de Obra em quem confia, sua empresa pode faturar 

$X. Quando você treina cinco Líderes de Obra que operam no seu padrão, sua 

empresa pode faturar $5X. 

Com os pilares "Controle" (Parte 1) e "Crescimento" (Parte 2) agora firmes, sua 

empresa está pronta para escalar o volume. Mas como garantir que, ao fazer 5, 

10, 15 obras ao mesmo tempo, a qualidade do acabamento na obra 15 seja 

idêntica à da obra 1? 

Isso é o que veremos na Parte 3: O Acabamento — A Escala "Sem Perder 

Qualidade". 
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PARTE 3 
O ACABAMENTO — A ESCALA 
"SEM PERDER QUALIDADE"  
(O PILAR "EXCELE NCIA") 

 



 

Capítulo 8 

O Selo de Qualidade: Criando o Padrão da Empresa 
 



Quando você tem uma única obra, você é o controle de qualidade. Você olha o 

rejunte, você verifica o nível, você vê o recorte da pintura. Seus olhos e suas 

mãos são o "Selo de Qualidade". 

Quando você tem cinco obras, você tenta se clonar. Você corre de uma obra para 

outra, apagando incêndios, e sua qualidade começa a "derrapar" (drift). O Líder 

de Obra A é mais caprichoso que o B. A equipe C se esqueceu de proteger o piso 

e arranhou o taco do cliente. 

A qualidade se torna uma loteria. 

Isso acontece porque a sua empresa sofre de "Qualidade Subjetiva". Ela 

depende do humor, da experiência e do "bom senso" do indivíduo que está 

executando a tarefa. 

Uma empresa profissional que escala opera com "Qualidade Objetiva". 

Qualidade Objetiva significa que existe um padrão escrito, mensurável e 

auditável para cada etapa crítica do processo. Existe "O Jeito Certo da Empresa 

de Fazer". 

Este "Jeito Certo" não é um insulto ao profissionalismo da sua equipe. Pelo 

contrário: é a maior ferramenta de profissionalização que você lhes pode dar. 

Pense nisto: cirurgiões-chefes, pilotos de avião e chefs com estrelas Michelin 

operam no nível mais alto de suas profissões. E todos eles usam checklists. 

O cirurgião não confia na "memória" para saber se contou todas as gazes. O 

piloto não "acha" que verificou o trem de pouso. Eles seguem um processo. 

Por que a sua empresa de remodeling, que gerencia dezenas de milhares de 

dólares e o sonho da casa de um cliente, deveria operar na base do "achismo"? 
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O seu "Selo de Qualidade" não é você. É o seu sistema. E a ferramenta para 

construir esse sistema é o Padrão de Execução, ou, de forma mais simples, o 

Checklist de Qualidade. 

Como Construir seu Padrão de Execução (Sem Burocracia) 

Você não precisa de um manual de 500 páginas. Isso cria burocracia, não 

qualidade. Você precisa de checklists curtos, visuais e invioláveis para os 

momentos de transição do projeto. 

Um checklist não é um "passo a passo" de como assentar um piso (isso é 

treinamento técnico). Um checklist é um "portão de controle de qualidade" (QC 

gate). A Etapa B não pode começar até que o checklist da Etapa A seja 100% 

concluído e verificado. 

Comece hoje, criando estes três tipos de checklists. 

 

Checklist 1: O "Setup Perfeito" (Padrão de Início de Obra) 

O cliente não julga sua qualidade apenas pelo rejunte final. Ele julga sua 

qualidade desde o dia 1. Como sua equipe chega, como ela protege a casa, como 

ela se organiza. 

O "Setup Perfeito" é o seu ritual de profissionalismo. Nenhuma marreta quebra 

uma parede antes deste checklist estar completo: 

• [ ] Proteção de Tráfego: Ram board (ou proteção similar) fixado com 

fita azul (que não deixa cola) em todas as áreas de passagem, da porta 

de entrada até a área da obra. 

• [ ] Barreira de Poeira: Barreiras de plástico (ex.: sistema ZipWall) 

instaladas, isolando a área de obra do resto da casa. 

• [ ] Proteção de Mobília: Móveis do cliente (se houver) cobertos e 

protegidos. 
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• [ ] Estação de Limpeza: Um "Kit de Limpeza" (vassoura, pá, aspirador 

de pó, sacos de lixo resistentes) deve estar visível e pronto para uso 

desde o primeiro dia. 

• [ ] Estação de Ferramentas: Uma área designada para corte e para 

organizar ferramentas (não espalhadas pela casa). 

• [ ] Placa de Identificação: Sua placa de empresa (limpa e profissional) 

visível na frente da casa. 

• [ ] Informações do Projeto: O Escopo de Trabalho (SOW) e o 

Cronograma (Cap. 3) impressos e fixados na parede da obra, para que 

toda a equipe (e o cliente) possa ver. 

• [ ] Apresentação Formal: Seu Líder de Obra (Cap. 7) se apresentou 

formalmente ao cliente como o ponto de contato da obra. 

Isto, por si só, já coloca você 95% acima de qualquer concorrente. O cliente vê o 

profissionalismo antes de ver a obra. 

 

Checklist 2: Os "Portões Técnicos" (Transição entre Etapas) 

Aqui é onde você evita o retrabalho, a causa número um de prejuízo. O erro mais 

caro na construção civil é o "erro encoberto": o problema de hidráulica que é 

fechado dentro da parede pelo drywall. 

Estes checklists garantem que uma etapa está 100% correta antes de ser 

"coberta" pela próxima. 

Exemplo de Ouro: Checklist "Pronto para Fechar Paredes" (Pré-Drywall) 

• [ ] Elétrica Bruta: Todos os fios passados? Todas as caixas de tomada e 

interruptor instalados e nivelados conforme o projeto? 

• [ ] Hidráulica Bruta: Todos os canos passados? Teste de Pressão (água 

e ar) realizado por 24h e sem vazamentos? (Este é um item inegociável.) 62



• [ ] Blocos de Reforço (Blocking): Reforços de madeira instalados para 

todos os itens pesados? (Gabinetes de cozinha, TV na parede, toalheiros, 

barras de segurança de banheiro.) 

• [ ] Inspeções (Se aplicável): Inspeção da prefeitura (elétrica, 

hidráulica, estrutural) APROVADA? 

• [ ] A Evidência Fotográfica: O Líder de Obra tirou fotos de todas as 

paredes abertas, mostrando a elétrica e a hidráulica, e salvou no álbum 

do projeto? 

Este último item é o seu maior trunfo. Daqui a 5 anos, quando o cliente quiser 

pendurar algo, ele vai te ligar. Você não vai "achar" onde passa o cano; você vai 

olhar a foto. Isso é valor percebido de altíssimo nível. 

 

Checklist 3: O "Controle de Qualidade Interno" (Padrão de Finalização) 

Nunca chame o cliente para a vistoria final (walk-through) sem que você (ou seu 

Líder de Obra) já tenha feito a sua vistoria interna. 

O objetivo é encontrar seus próprios erros e corrigi-los antes que o cliente os 

veja. Isso muda a percepção de "vocês erraram" para "vocês são incrivelmente 

detalhistas". 

Use um rolo de fita azul (ou verde) para marcar qualquer imperfeição. 

Exemplo: Checklist "Dia Zero" (Pré-Entrega) 

• [ ] Limpeza Padrão Faxina: A obra foi limpa por uma equipe de 

limpeza profissional (ou pela sua equipe com padrão de faxina)? (Não 

"limpeza de obra", mas "limpeza de casa pronta para morar"). 

• [ ] Teste de Utilidades: Todos os interruptores, tomadas, torneiras 

(água quente/fria), chuveiros e exaustores foram testados? 
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• [ ] Alinhamento Fino: Todas as portas e gavetas de gabinetes estão 

perfeitamente alinhadas e com amortecedores funcionando? 

• [ ] Vistoria de Pintura: Inspeção visual de todos os recortes de pintura 

(teto, rodapés) e superfícies. Há alguma mancha ou falha? 

• [ ] Fitas e Proteções: Todas as fitas e plásticos de proteção foram 

removidos? (O erro mais comum é esquecer.) 

• [ ] Teste de Vazamento Final: Torneiras e sifões (debaixo das pias) 

ligados por 10 minutos. Verificar qualquer gotejamento. 

• [ ] Kit de Entrega: (Veremos no Cap. 9) Manual de produtos etc. 

Como Implementar: A Cultura da "Foto-Evidência" 

Checklists no papel são esquecidos. Checklists num aplicativo que ninguém usa 

também. A forma mais simples e poderosa de implementar isso é criar a 

Cultura da Foto-Evidência. 

A regra é simples: "Se não tem foto, não foi feito." 

Use a tecnologia que sua equipe já usa: o WhatsApp. (Ou ferramentas mais 

avançadas como CompanyCam, se quiser evoluir.) 

• Crie um grupo de WhatsApp por obra (ex.: "Obra - Rua das Flores, 123"). 

• Neste grupo estão você (dono), o Líder de Obra e talvez o administrador. 

Nunca o cliente. 

• O checklist do "Setup Perfeito" só é considerado "concluído" quando o 

Líder de Obra manda as 8 fotos no grupo (foto da proteção de piso, foto 

da barreira de poeira etc.). 

• O checklist "Pronto para Fechar Paredes" só é "concluído" quando o 

Líder manda as fotos das paredes abertas e do teste de pressão. 

Isso é mágico. 
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Você, como dono, não precisa mais ir à obra para saber se a proteção foi 

colocada. Você vê a foto às 8:05 da manhã. Você se torna um "controlador de 

voo". Você gerencia 5, 10, 15 obras do seu escritório, olhando as fotos-evidência 

que seus Líderes de Obra enviam em cada "portão de qualidade". 

Você para de microgerenciar a execução e passa a gerenciar o padrão. 

 

Conclusão: Qualidade por Sistema, não por Sorte 

Quando você implementa o Padrão de Execução, a qualidade deixa de ser uma 

característica de um indivíduo (o "João caprichoso") e passa a ser um ativo da 

sua empresa (o "Padrão Sollo Services"). 

Sua equipe agora tem um roteiro claro do que significa "excelência" para você. 

Seu Líder de Obra tem poder para barrar uma etapa até que a qualidade esteja 

100%. E você tem a tranquilidade de saber que o "seu jeito" está sendo 

replicado em todas as obras. 

Este sistema de qualidade objetiva tem um efeito colateral maravilhoso: ele cria 

uma experiência para o cliente que é tão inacreditavelmente tranquila, 

previsível e profissional que ele se sente compelido a falar de você para todos 

que conhece. 

Essa "Experiência do Cliente" não é apenas um final feliz. Ela é a sua ferramenta 

de vendas mais poderosa. E é sobre isso que falaremos no nosso último capítulo. 
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Capítulo 9 

A Experiência do Cliente como Ferramenta de Vendas 
 



Se você seguiu os capítulos anteriores, sua empresa está operando em um 

nível que 99% do mercado de home remodeling jamais alcançará. 

Você tem controle financeiro (Cap. 4). Seus orçamentos são precisos (Cap. 2). 

Sua gestão de projetos é profissional e baseada em cronogramas (Cap. 3). Você 

tem um Padrão de Qualidade objetivo, baseado em checklists e fotos (Cap. 8). 

Você atrai o cliente certo (Cap. 5), vende valor (Cap. 6) e tem uma equipe 

treinada (Cap. 7). 

O resultado disso tudo não é apenas uma obra bem-feita. O resultado é um 

cliente que passou pelas últimas 8 ou 12 semanas de reforma — um dos 

períodos mais estressantes na vida de um proprietário — e se sentiu tranquilo, 

informado e seguro. 

Isto é a Experiência do Cliente. 

A maioria dos empreiteiros acredita que "um bom trabalho fala por si". Isso está 

errado. Um bom trabalho, entregue com uma experiência caótica (poeira por 

toda a casa, atrasos não comunicados, equipe mal-educada), gera alívio, não 

lealdade. O cliente fica feliz que acabou, mas nunca mais quer passar por aquilo. 

Um bom trabalho, entregue com uma experiência excepcional, gera fãs. 

E qual é a diferença entre um cliente satisfeito e um fã? O cliente satisfeito paga 

você. O fã vende para você. 

O "boca a boca" que sustenta a maioria das empresas é passivo e baseado na 

sorte. A Experiência do Cliente é um sistema ativo para transformar cada 

projeto finalizado na sua próxima e mais poderosa ferramenta de marketing. 

Neste capítulo, vamos estruturar o processo de transformar clientes em 

vendedores. 
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1. A Comunicação Proativa: O Anestésico da Ansiedade 

Já mencionamos isso no Capítulo 3, mas aqui vamos focar no impacto emocional 

disso. A principal fonte de estresse numa obra não é o barulho ou a poeira; é a 

incerteza. 

O cliente está se perguntando: "Será que eles vêm hoje?" "Será que está no 

prazo?" "Será que descobriram um problema e não me contaram?" 

O seu ritual de "Update Semanal" (seja por e-mail, WhatsApp ou um app de 

gestão) é o antídoto. Ele age como um anestésico para a ansiedade do cliente. 

Toda sexta-feira, seu Líder de Obra (ou você) envia a mensagem padronizada: 

• "Olá [Cliente], aqui está o resumo da sua obra esta semana:" 

• O que foi feito: (Foto) "Concluímos toda a elétrica bruta." 

• O que será feito na próxima semana: "A equipe de drywall começa na 

segunda-feira." 

• Pontos de Atenção/Decisões Pendentes: "Lembrete: precisamos da 

sua escolha da cor da tinta até quarta-feira para mantermos o 

cronograma." 

O cliente pode nem responder. Mas ele leu. E ele pensou: "Uau. Eles estão no 

controle. Eles sabem o que estão fazendo. Eu não preciso me preocupar." 

Este ato simples de comunicação proativa é 50% da "Experiência de Excelência". 

 

2. O Overdelivery (Entregar Mais): O "Efeito Uau" 

Overdelivery não significa fazer trabalho de graça ou adicionar escopo que você 

não cobrou. Isso é prejuízo. 

Overdelivery inteligente significa ir além do esperado em pontos que têm alto 

valor percebido para o cliente, mas baixo custo para você. 

É o "algo a mais" que faz o cliente pensar: "Eles nem precisavam ter feito isso." 68



Exemplos de Overdelivery de baixo custo e alto impacto: 

• A Faxina Profissional: Não entregue a obra "limpa de obra" (varrida). 

Entregue-a "pronta para morar". Contrate uma empresa de faxina post-

construction para a entrega final. Custe $200-$300 no seu orçamento 

(Cap. 2), mas o valor percebido de entrar na casa nova brilhando é 

imensurável. 

• O Conserto Inesperado: Sua equipe está instalando a cozinha e vê que 

a maçaneta da porta da despensa está solta. O seu Líder de Obra, em 5 

minutos, aperta o parafuso. No update semanal, você menciona: "Ah, e 

notamos que a maçaneta da despensa estava solta, já cuidamos disso 

para vocês." Você acabou de demonstrar uma visão de dono que cliente 

nenhum espera. 

• A Proteção Exagerada: O cliente espera que você proteja o piso da 

cozinha (a área da obra). Ele não espera que você crie um corredor de 

proteção da porta da rua até a cozinha (como vimos no Cap. 8). Esse 

"exagero" de cuidado no Dia 1 define o tom para todo o projeto. 

 

3. O Ritual de Entrega: A Linha de Chegada Memorável 

Como a maioria das obras termina? O empreiteiro pega o último cheque, joga as 

ferramentas no caminhão e desaparece. O cliente fica sozinho, com uma casa 

nova, mas sem instruções. 

A sua entrega deve ser um evento. 

• O Walk-through (Vistoria) com Checklist: Você agenda a vistoria final. 

Mas você não pergunta "E aí, gostou?" Você lidera o processo. 

o Você anda com o seu "Checklist de Dia Zero" (Cap. 8) na mão e 

demonstra a qualidade. 
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o "Aqui, quero que veja o alinhamento das portas do gabinete. 

Perfeito." 

o "Vamos testar a água quente da pia. Funcionando." 

o "Veja este recorte de pintura no teto. Impecável." 

o Você aponta a sua própria qualidade antes que ele precise 

procurar por defeitos. (E, se houver algum mínimo detalhe, você 

já tem sua fita azul para marcar e dizer: "Já vimos isso, minha 

equipe volta amanhã às 9h para corrigir. Não se preocupe. 

• O "Kit de Boas-Vindas ao Novo Ambiente": 

o Após a aprovação, não entregue apenas a chave. Entregue um 

"Kit de Dono". 

o Pode ser uma pasta bonita ou uma caixa com a sua marca, 

contendo: 

▪ A Garantia: Um documento simples de 1 página 

dizendo "Seu projeto [Nome] tem garantia de [1 ano] em 

nossos serviços. Se algo acontecer, este é o telefone." 

▪ Manuais: Os manuais da torneira, do fogão, da lava-

louças. 

▪ Lista de Fornecedores: "A cor da sua parede é [Nome 

da Tinta/Código]. O seu piso é [Modelo/Fornecedor]." 

(Isso é extremamente útil para o cliente no futuro.) 

▪ Um pequeno presente de "fechamento" (ex.: uma 

garrafa de vinho, uma tábua de corte de qualidade, um 

voucher para um restaurante local). 

 

 

70



4. A "Colheita": O Sistema para Obter Reviews 

Agora que o cliente está no auge da felicidade — a obra terminou bem, a casa 

está limpa, ele recebeu um presente — este é o momento de pedir a prova social. 

Não espere uma semana. Não "torça" para ele lembrar de deixar um review. 

Você deve ter um sistema. 

O Pedido Direto (A Tríade): 

No dia seguinte à entrega, envie uma mensagem ou ligue: 

• "Sr. Cliente, foi um prazer enorme trabalhar neste projeto para vocês. O 

nosso negócio cresce com base na reputação que construímos. Se o 

senhor pudesse tirar 2 minutos, significaria o mundo para nós se 

pudesse compartilhar sua experiência em [Link do Google Maps]." 

• O Pedido do Depoimento: "E, se não for pedir muito, o senhor estaria 

disposto a gravar um vídeo rápido (pode ser pelo próprio celular) 

respondendo a duas perguntas? 1) Como era sua casa antes? e 2) Como 

foi a experiência de trabalhar conosco?" 

• O Pedido da Indicação: "Por fim, com base na sua experiência, se o 

senhor conhecer alguém (um amigo, um vizinho, um colega) que esteja 

pensando em reformar, nós trataríamos essa pessoa com o mesmo nível 

de cuidado com que tratamos o senhor." 

Você deve pedir pelas três coisas. Você transformou o "boca a boca" (passivo) 

num "sistema de indicações" (ativo). 

 

5. O Pós-Venda: A Garantia como Ferramenta 

Sua responsabilidade não termina com o último pagamento. Ela termina 

quando a garantia expira. 
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Inevitavelmente, algo vai acontecer. Uma porta de gabinete vai desalinhar. Uma 

torneira vai pingar 3 meses depois. 

Para o empreiteiro amador, isso é um "problema" (ele foge do cliente, demora 

para atender). Para o profissional, isso é uma oportunidade de ouro. 

Quando o cliente ligar com um problema: 

1. Agradeça: "Sra. Cliente, obrigado por me ligar e avisar." 

2. Aja Rápido: "Estou enviando minha equipe na [data mais próxima 

possível]. Não se preocupe, está na garantia, vamos resolver." 

3. Resolva sem Custo: Corrija o problema rapidamente e sem discutir. 

O cliente não se lembrará do problema. Ele se lembrará da velocidade e do 

profissionalismo com que você o resolveu. Isso sela a lealdade dele para sempre. 

Ele agora tem 100% de certeza de que pode indicar você sem medo de queimar 

o próprio nome. 

 
Conclusão do Capítulo 

O seu Padrão de Qualidade (Cap. 8) e sua Experiência do Cliente (Cap. 9) criam 

um ciclo virtuoso. 

• Processos geram qualidade. 

• Qualidade gera uma experiência tranquila. 

• Uma experiência tranquila gera reviews de 5 estrelas. 

• Reviews de 5 estrelas alimentam seu Marketing (Cap. 5). 

• Seu Marketing atrai mais clientes ideais, que pagam pelo seu processo. 

Você parou de competir por preço. Você agora está numa categoria de um só. 

Você vende o bem mais precioso no home remodeling: Paz de Espírito. 

Com os três pilares (Controle, Crescimento e Excelência) firmemente 

construídos, estamos prontos para a conclusão. 72



Conclusão 

O Dono como Estrategista, não como Bombeiro 
 

Vamos voltar à imagem do início deste livro. O dono da empresa de remodeling 

sobrecarregado. O celular que não para de tocar. Correndo de uma obra para 

outra, apagando incêndios, fazendo orçamentos até tarde da noite, sentindo que, 

quanto mais a empresa cresce, mais ele se torna seu funcionário mais mal pago 

e estressado. 

Esse era o "Dono Bombeiro". 

O Dono Bombeiro vive no caos. Sua renda é instável. Seu tempo não lhe pertence. 

Ele é um técnico excelente, mas um empresário refém do próprio talento. Ele 

reage aos problemas. 

O Método de Escala Inteligente foi projetado para matar o Bombeiro e dar lugar 

ao Dono Estrategista. 

O Dono Estrategista não vive no caos. Ele vive de sistemas. 

• O Controle (Parte 1) foi a sua escada de saída do caos. 

o Você parou de "achar" o preço e passou a calcular o lucro com 

um sistema de orçamentação (Cap. 2). 

o Você parou de gerenciar "no grito" e passou a usar cronogramas 

e hand-offs (Cap. 3). 

o Você parou de "pagar para trabalhar" e protegeu seu caixa com 

pagamentos inteligentes (Cap. 4). 

o O Bombeiro foi substituído por Previsibilidade. 

• O Crescimento (Parte 2) foi o seu motor de multiplicação. 
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o Você parou de depender da "sorte" das indicações e construiu 

um filtro de marketing que atrai o cliente certo (Cap. 5). 

o Você parou de "competir por preço" e passou a diagnosticar 

valor com um funil de vendas (Cap. 6). 

o Você parou de ser o "gargalo" e começou a se clonar através da 

contratação de Líderes de Obra (Cap. 7). 

o O bombeiro foi substituído por alavancagem. 

• A Excelência (Parte 3) foi o seu selo de qualidade. 

o Você tirou a "qualidade" da sua cabeça e a transformou em 

Checklists e Padrões de Execução (Cap. 8). 

o Você parou de "entregar obras" e passou a entregar uma 

Experiência que transforma clientes em fãs (Cap. 9). 

o O Bombeiro foi substituído por Reputação Sistêmica. 

Qual é o seu trabalho agora? 

Como Dono Estrategista, seu dia a dia mudou completamente. Você não está 

mais com a ferramenta na mão; você está com o painel de controle à sua frente. 

Seu novo trabalho não é fazer o trabalho. Seu trabalho é melhorar o sistema que 

faz o trabalho. 

• Em vez de fazer orçamentos: Você analisa os orçamentos finalizados 

e pergunta: "Onde erramos a estimativa? Nosso banco de dados de 

custos (Cap. 2) está atualizado com o último aumento do drywall?" 

• Em vez de visitar 5 obras por dia: Você faz seu check-in semanal de 

30 minutos com seus 3 Líderes de Obra (Cap. 7) e verifica as fotos-

evidência dos checklists de qualidade (Cap. 8). 
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• Em vez de atender o cliente que liga furioso: Você monitora os 

updates semanais (Cap. 9) para garantir que sua equipe está se 

comunicando antes que o cliente precise ligar. 

• Em vez de se preocupar com as contas: Você olha seu DRE Gerencial 

(Cap. 4) no dia 1º de cada mês e pergunta: "Nossa margem bruta 

aumentou ou diminuiu? Por quê? Nossos custos fixos estão sob 

controle?" 

Você finalmente parou de trabalhar para a sua empresa e começou a trabalhar 

na sua empresa. 

Você recuperou a coisa mais valiosa que existe: seu tempo. 

Com esse tempo, você agora tem escolha. Você pode usar seu tempo para 

crescer ainda mais — treinar mais Líderes de Obra, abrir em outra cidade. Ou 

pode usar seu tempo para ter mais lucro com o mesmo tamanho de operação. 

Ou, o mais importante, você pode usar seu tempo para buscar seus filhos na 

escola, tirar férias de 30 dias com o celular desligado, sabendo que a sua 

empresa opera com base nos sistemas que você criou. 

O caminho do técnico talentoso que vira um escravo do próprio negócio é o 

caminho padrão. É a armadilha em que 9 em cada 10 caem. 

Você escolheu o caminho mais difícil, mas o único que liberta: o caminho da 

gestão profissionalizada. 

Você deixou de ser um empreiteiro. Você se tornou um empresário. 

Obrigado por me acompanhar nesta jornada. Agora, vá e construa seu império. 

Atenciosamente, 

Johnny Garbim 
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Capítulo Bônus 

O Desafio da "Bala de Prata" — Como Parar 80% do 

Caos com Uma Única Mudança 

 

Se você está sobrecarregado, você não precisa de um "Desafio de 90 Dias". 

Você precisa de uma "Bala de Prata". Você precisa de uma coisa que, se você 

implementar amanhã, terá o maior impacto imediato no seu estresse e no seu 

lucro. 

Depois de viver e analisar este setor, eu descobri qual é essa "Bala de Prata". 

Não é o marketing. Não é o software. Não é nem mesmo o orçamento (embora 

seja quase). 

A ação que, sozinha, mais separa o amador caótico do profissional lucrativo é o 

Controle do Escopo. 

O "Dono Bombeiro" é morto pelo que eu chamo de "Morte por Mil Pedidos". É o 

cliente que, no meio da obra, diz: "Ah, já que você está aqui, pode aproveitar e 

instalar essa tomada extra?" "Puxa, pensei melhor, podemos pintar o teto 

também?" "Será que dá para mudar esse ponto de luz 30 centímetros para a 

esquerda?" 

Cada um desses pequenos pedidos parece inofensivo. E você, querendo agradar 

(e terminar logo), diz "Claro, sem problemas". 

Você acabou de destruir seu negócio. 
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Cada "sim" inofensivo quebra seu cronograma, consome seu lucro (porque você 

raramente cobra por isso) e abre a porta para mais pedidos. Você treina o 

cliente a desrespeitar o processo. 

Portanto, o desafio mais realista e de maior impacto não é um plano de 90 dias. 

É o "Desafio do Próximo 'Sim'". 

 
O DESAFIO DO PRÓXIMO "SIM" (O MÉTODO C.O.R.) 

Este é o seu novo desafio. É uma política, não um projeto. Você vai implementá-

la na próxima vez que um cliente pedir qualquer coisa fora do escopo original. 

Quando o cliente pedir (a tomada extra, a pintura do teto, a mudança do ponto 

de luz), você NÃO vai dizer "Sim". E você NÃO vai dizer "Não". 

Você vai executar o Método C.O.R. (Custo, Ordem de Mudança, Recomeço). 

C = Custo (A Pausa Profissional) 

O cliente pede: "Pode instalar uma tomada extra aqui?" 

Sua resposta (calma e profissional): "Claro, Sr. Cliente, podemos analisar isso. 

Isso não estava no nosso escopo original, então eu preciso pausar o que estou 

fazendo e calcular o impacto disso. Vou verificar o custo do material extra, o 

tempo de mão de obra do eletricista e o impacto no cronograma. Posso lhe enviar 

essas informações formalmente até o fim do dia?" 

O que você acabou de fazer? 

1. Você não disse "não", então o cliente não ficou na defensiva. 

2. Você usou a palavra mágica: "Escopo". Isso profissionaliza a conversa. 

3. Você criou uma pausa. Você tirou a decisão do calor do momento (onde 

você diria "sim" de graça) e a levou para o seu "escritório" (mesmo que 

seja seu notebook na picape). 

O = Ordem de Mudança (O Documento) 
77



Agora, você vai calcular o custo real (Cap. 2) dessa mudança. 

• Material: $15 

• Mão de Obra (1h do eletricista): $50 

• Custo Indireto (Sua gestão, gasolina etc.): $20 

• Sua Margem de Lucro (ex: 30%): $25 

• Total do Aditivo: $110 

Você não vai mandar um WhatsApp dizendo "fica $110 a mais". Você vai criar 

um documento de uma página chamado "Ordem de Mudança #001" (ou 

"Termo Aditivo"). 

Este documento simples terá: 

• Projeto: [Nome do Projeto] 

• Descrição da Mudança: "Instalação de 1 (um) ponto de tomada 110 V 

extra na parede da sala de jantar, conforme solicitado pelo cliente." 

• Impacto no Custo: "Adiciona o valor de $110.00 ao total do contrato." 

• Impacto no Cronograma: "Adiciona 0 (zero) dias ao prazo final." (Ou 

"Adiciona 1 dia", se for algo complexo). 

Ação: Você envia este PDF para o cliente com a mensagem: "Sr. Cliente, 

conforme falamos, aqui está a Ordem de Mudança para a tomada extra. O valor é 

de $110. Por favor, me dê o seu 'OK' por escrito (respondendo a este e-

mail/WhatsApp) para que eu possa autorizar o eletricista a executar o serviço." 

R = Recomeço (A Execução Pós-Aprovação) 

A equipe não toca na mudança até que o cliente tenha dado o "OK" por escrito. 
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Por que esta é a "Bala de Prata"? 

No começo, isso parece burocrático. Parece "chato". Mas veja o que acontece na 

prática: 

1. O Filtro Imediato: 90% dos pedidos "inofensivos" vão desaparecer. 

Quando o cliente percebe que o "favorzinho" de 5 minutos vai gerar um 

documento formal e um custo de $110, ele vai dizer: "Ah, sabe, $110? 

Deixa quieto, não precisa." 

a. Resultado: Você filtrou o caos. Você não perdeu tempo nem 

dinheiro com algo que nem o cliente valorizava de verdade. 

2. A Valorização Real: O cliente que realmente quer a mudança (e os 10% 

restantes vão querer) ficará feliz em pagar. Ele dirá: "Ótimo, $110, 

aprovado!" 

a. Resultado: Você acabou de ser pago (com lucro!) pelo trabalho 

extra, em vez de pagar para trabalhar. Você protegeu seu 

orçamento. 

3. O Efeito Psicológico (O Respeito): Esta é a parte mais poderosa. Você 

acabou de treinar o seu cliente da forma mais profissional possível, que 

o seu tempo custa dinheiro e que o seu processo é sério. 

a. Resultado: Ele não vai mais fazer "mil pedidos". Ele vai pensar 

duas vezes antes de pedir qualquer mudança, e quando pedir, 

ele já espera que haja um custo e um processo. 

 

Este é o desafio bônus. 

Não é sobre mudar 12 coisas. É sobre mudar uma resposta. 

Troque o seu "Sim, claro" (que te leva ao prejuízo) pelo seu "Claro, vou calcular 

e te enviar a Ordem de Mudança" (que te leva ao profissionalismo). 
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Seu desafio começa na próxima vez que o telefone tocar. 

Domine o Método C.O.R. por 30 dias. Eu garanto que você salvará mais lucro e 

mais sanidade mental do que com qualquer outro plano de gestão complexo. 

Esta é a primeira e mais importante muralha contra o caos. 

Aceita o desafio? 
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