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RESUMO

A procura por produtos e/ou servicos que atendadticitacdes pessoais é crescente na atualidadedde
concorréncia do mercado e principalmente pelasrig®peivindicagbes dos clientes, tal cenario vem s
firmando e forgcando as organizacdes a se adaptesea tendéncia. Esse fato ja tomou forma no dator
construcao civil, onde os clientes tém posto segsisicdes no papel e solicitado reformulacdepnajetos
padrdes dos iméveis. A essas modificacdes dostpspjqgue visam atender as exigéncias dos compgadore
de iméveis, da-se o nome de personalizacdo ourirstgdo em massa. E a partir da utilizacdo dessa
ferramenta que o imdvel torna-se exclusivo, ou, sifarenciado dos demais do empreendimento. Ero mei
a dindmica de produtos imobiliarios personalizaalosustomizados, o presente trabalho tem comoiwdbjet
identificar o ponto de vista dos clientes de imévegsidenciais verticais em relagdo ao sistema de
personalizacdo de imoveis adotado pelas constg tbesn como, analisar o grau de satisfacdo dos osesm
em relacdo aos apartamentos personalizados. Pastudo foram identificados os clientes que usavam
sistema e, junto a eles, foram realizadas entesvigDs clientes participantes da pesquisa de campo
afirmaram que as empresas construtoras apresergaragceptivas quanto ao processo de customizacéao d
moradia e cerca de 50% desses clientes afirmameestatisfeitos com o produto final customizado.
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1 INTRODUCAO

Personalizar é por em algum bem e/ou servico @istitas inerentes do seu proprietario e/ou usubri
alinhar, conformar ou compor o produto, com o @gedle incorporar os requisitos do seu adquirente.

A personalizagdo ja esta inserida em varios segrsentr educagdo, na informética, no setor financeir
dentre outros. Na educacéo se presencia a adaptagdnétodos de educar com as formas diferencidas
vida, onde muitas pessoas ndo possuem o temposagoegara, por exemplo, frequentar uma faculdade.
Assim sendo, surgiu a conhecida EAD — Educagécstiiia, ou EOL — Educagéo On Line. No campo da
informética é vasta a interferéncia do clientedsebastante alto o nivel de customizagéo, poisdpae
pensa em comprar um microcomputador, tem-se emenaecapacidade que a maquina devera possuir para
responder aos seus objetivos, tendo em vista quer&eportar determinada quantidade de memoria,
agilidade de processamento, softwares que atendarseavicos que serdo desempenhados, hardwares etc.
J& no setor financeiro, encontram-se diversos @mvidisponibilizados nas mais variadas instituicbes
financeiras e/ou bancarias, onde o cliente esaolflano ou servico que atende as suas necessidades.

Na industria, a personalizacdo ou customizagdo emsanja vem acontecendo de forma bem mais



consistente e reflete o quanto tal ferramenta aptasse como necessaria para atender a uma deradala
vez maior. Os clientes tém buscado por equipamantesestejam em conformidade com seus pontos de
vista, produtos que estejam identificados com dtreeubjetivos e alinhados a varios formatos dia.vi
Contudo, tais caracteristicas tém conduzido asnagedes a avaliagdo de seus produtos, procesdas e
forma de ver seus compradores, a fim de, a pagtisab andlises, buscar orientar a empresa aovobjeti
principal: satisfazer o cliente.

A industria da construcdo civil ndo ficou inerte que diz respeito as exigéncias de seus consursidore
Principalmente o subsetor de edificagdes, que tenficado de perto a presenca dos seus adquirdetes
imoveis na busca por apartamentos personalizadoso@pradores de imdveis tém solicitado intervemcde
no projeto padréo do imdvel, procurando reconfiglagout, detalhes de acabamentos, materiais, ,cores
entre outros. E a chamada personalizacdo de imayegsvisa identificar as solicitagbes dos cliertas
construtoras e tornar esses pedidos materializaddmovel, buscando de atender o maximo possivel os
itens que os clientes elencarem como necessarios.

A personalizacéo é uma ferramenta que exige plaregjg criterioso, haja vista que entra em cenaeness
momento um anseio particular do comprador do im@aedliente pée nas méos da construtora seus desejo
0s quais pretende vé-los concretizados em sua iaofddsse ponto se encontra uma tarefa primordial d
processo de personalizacdo para a empresa: agastexigéncias dos seus clientes, identificarano gie
satisfacdo em relag&o ao servigo prestado e aatorbdal, personalizado.

E necessario que profissionais da construcéo, rewosts e imobiliarias avaliem os itens que o tigem
personalizado com determinada frequéncia, para agualados provenientes dessas avaliacbes sejam
incorporados ao produto, retroalimentando o pracesmstrutivo. Além disso, dentro do sistema de
personalizacdo, identificar aspectos positivosgativos sob a ética do cliente é fundamental.

Na cidade de Jodo Pessoa o sistema de customizagdonassa de edificacbes residenciais em
empreendimentos verticais tem sido muito solicitd@ga vista que em pesquisa realizada por Saetasia
(2007), com construtoras da cidade, foi verificade 39% das empresas, de um total de 28 (vinteog oi
construtoras, afirmam a personalizacdo ocorre enis e 50% das unidades habitacionais do
empreendimento. A partir desse cenario, surge esslade de identificar aspectos referentes aagéali

por parte dos clientes, do sistema de customizdedimndveis e do seu grau de satisfacdo em torno dos
apartamentos customizados, com o objetivo de destacaclives e declives na utilizacdo dessa fenngen

no contexto local.

2 REFERENCIAL TEORICO

Todo negdcio existe por causa do cliente, logos synides e reivindicacdes devem ser ouvidasrepree
gue possivel, implementadas.

Nao é tarefa facil pér em prética solicitacdes paiss ou seja, transformar caracteristicas e ndeeles
especificas e subjetivas em algo concreto. Oliv@schen (s.d.) enfatizam que, além de buscadatete
forma real os pedidos dos compradores, a constreigdocenfrenta ainda uma forte competicdo entre as
empresas, e tal fato resulta em outra problemétiamada de rentabilidade. Por essas e outras jaxbes
autores alegam que os profissionais envolvidosbna louscam pela manutenc¢do do produto padronizado,
fim de evitar alteracBes nas plantas durante atrem@®. Por outro lado, Brandao (2006) afirma queeio
humano traz em si 0 anseio pela personaliza¢gés ,hdouma necessidade em ser diferente, em distisgui
dos demais.

Em meio a resisténcia das empresas quanto a adeqiag imdveis as exigéncias dos clientes, Arailljo F
(2009) afirma que o sistema de personalizacdo pedaitilizado como uma estratégia de negdcio, um
diferencial competitivo na busca por novos merca@mncordando com essa afirmacgéo, Frutos (2000),
descreve:

“a personalizacdo de produtos e servicos e o prejet conjunto entre empresas e clientes represdigm
um diferencial competitivo de ambientes 4geis dpaes. Esta tendéncia também é valida para athi@ls



da construcao civil, onde a customizag&o do proéute vital importancia para a satisfacdo do @iecdda
vez mais desejoso de um imével de baixo custo lesxo (...)."

Qualquer organizacdo que tenha pretensdo em sarfinom mercado de alta competitividade devera
alinhar-se sempre as novas tendéncias e inovag@esuggem, ter foco nas oportunidades e novidaaes q
nascem. Para Araudjo Filho (2009), permanecer eadesesm meio a dindmica moderna e exigente € um
risco, pois os cenarios da atualidade apontamaghtsca de melhoramentos nos processos.

As empresas devem estar atentas, com olhos naro&mca, percebendo as facilidades que as outras
organizacdes tém oferecido no mercado e, ao memmquot focar nos objetivos dos seus clientes. Asiead
solicitacdo do cliente € a conhecida “alma do niejpo autor Beber (s.d.) relata que uma empreskeEo
perder mercados e ter prejuizos nos resultadosclierte ndo sai satisfeito com o produto. Poréno s
cliente sai satisfeito, esse tende a buscar fadéiccom a marca. Assim sendo, a satisfacdo dde;ligara o
mesmo autor, esti estreitamente ligada ao markeéirgmpresa que, por sua vez, relaciona-se diratame
com a rentabilidade do negdcio. Beber (s.d.) caatimafirma algo interessante: “... 0s recursosndelos a
aumentar a satisfagdo dos consumidores devems®detados como investimentos, e ndo como despesas.

Clientes tém apresentado os motivos da busca moagbes no projeto padrdo de suas moradias. Branda
(2006) enumera as seguintes razdes: (1) aspeatofoais como disposicdo e tamanho de pecas; (2)
tamanho da moradia como um todo; (3) aspectos iispscligados a privacidade visual e auditiva; (4)
aspectos ligados a questdes estéticas; (5) aspeydades a questdes de personalizacdo e definigdo d
territorio; (6) alteragcdes no tamanho da familiayeh econémico e educacional; (7) aspectos de outra
natureza, como por exemplo, a necessidade deutniabrigo para carro ou ligados ao lazer, coma@&oa

de uma churrasqueira.

O sistema de customizacdo em massa de iméveisistogio forma de atender as expectativas do cliente
naquilo que ele ndo encontrou no projeto padrooniz&dsim, pode-se definir a customizacdo em massa
como sendo

“a capacidade de oferecer ao cliente a oportunidadegregar a produtos de massa elementos dedguapr
escolha, sejam individualizados e exclusivos, otarfa parte de uma combinacdo de possibilidades
previamente estabelecida. Quanto maior o numeriteds passiveis de escolha e quanto maior as opgdes
disponiveis, maior o grau de customiza¢do do pooduthaior o grau de atendimento das necessidades do
cliente (...)” (ARAUJO FILHO, 2009).

A partir da constatacdo do conceito dado sobratersa de customizacdo em massa de imoveis, empresas
encontram-se resistentes a tais mudancas e, poras®, ndo tém aderido ao sistema. Verifica-s&en
gue, automaticamente, cria-se um nicho de mer¢addp em vista que os compradores de imoéveis tém se
apresentado motivados com a possibilidade em cimoou personalizar a moradia.

A resisténcia das organiza¢fes em adequar-setamaisle customizacdo em massa de imoéveis, deve-se a
toda uma estrutura por tras que transporta plamsegjgende finangas, insumos, dentre tantos outrosefat
relevantes para as construtoras, incorporadoras @fwbiliarias. Essas variaveis tém tornado o
relacionamento entre projetistas e clientes dastednras, segundo Duarte (2006), inexistente, tiaja

gue o0s projetistas esquematizam moradias paraestendma demanda de mercado, ndo observando um
cliente especifico,

Em sua dissertacdo, Duarte (2006), demonstra uim idaabrtante quanto ao sistema de customizacdo em
massa de imoveis, onde em um empreendimento naecida Natal, 62,5% dos usuérios do edificio
realizaram intervengdes e metade dos que ndoasmlizmodificagdes na habitacdo mostraram o desejo d
fazer. Todos os que utilizaram da ferramenta peliaatdo alegaram té-la usado para adaptar o inagvel
suas necessidades e desejos.

A partir da complexidade que o sistema de custajdz&m massa de imOveis emana, apresenta-se &ntao,
necessidade em ouvir os clientes que usaram desaménta. A pesquisa de satisfacdo do clientenseg
Rossi; Slongo (1998), é de fundamental importanmigs se trata de um sistema que os autores definem



como sendo a “administragdo de informacdes”, eobgetivo € escutar o cliente continuamente, a fen d
identificar o ponto de vista que o cliente possuirelacdo a empresa. Os mesmos autores afirmanmnegae
empresa que possui comprometimento com a qualidadseus produtos e servicos tem a pesquisa de
satisfacdo do cliente como prioridade na sua gestéo

Rossi; Slongo (1998) descrevem beneficios adviddogesquisa de satisfacdo do cliente: “percepcd® ma
positiva dos clientes quanto a empresa; informagiiesisas e atualizadas quanto as necessidades dos
clientes; relagbes de lealdade com os clientegaas em acgdes corretivas; e confianca desenvawida

funcdo de maior aproximacéo com o cliente.”

Mesmo percebendo a importancia do tema - estudmtikfacdo -, a variavel satisfacéo do clientete&o
sido valorizada adequadamente, tendo em vistadpessassos, de acordo com Jobim (2006), trabailleos
tratem de tais resultados. A mesma autora afirneiggp fica ainda mais evidenciado quando trata da
avaliacdo da intervencao do arquiteto de interinceproduto.

Escutar o cliente € muito importante, pois € elenguraz as informacdes primordiais para a orgaédac
Ndo € recomendavel, segundo Dantas (2006), produmirbem que esteja associado apenas a parte
intelectual daquele que o produziu, mas é impaetapte seja avaliado o publico a que se destina. E
fundamental que se tenha em maos informacdes eledse do adquirente do imével. O autor afirma que
nem sempre um servico de qualidade que para empoggaser considerado excelente do ponto de vista
técnico, para o cliente podera ser, pois o clieet® sempre possui conhecimentos especificos datprod
oferecido pela organizacao.

As consequéncias para uma empresa sejam elas bboam® sdo resultantes do alcance dessa organizag
aos anseios dos seus respectivos clientes. A czstpio em massa de imdveis € um sistema que traopa
centro da discussdo o cliente com suas necessidaddgetivos, e € por essa razdo que € de suma
importancia ouvir sempre o cliente durante todac@sso de customizacdo do apartamento, afinal o foco

principal € o atendimento das exigéncias do clinatbusca de satisfazé-lo.

3 METODOLOGIA

O primeiro passo para desenvolvimento dessa pesfpiisa busca por literatura que tratasse do assunt
Customizacdo em Massa ou Personalizacao de imdveis.

Para obtencdo dos dados de campo desse trabalblatiorado um formulario para entrevistar os ofient
das construtoras da cidade de Jodo Pessoa quaraaliintervencdes no projeto padrao apresentadaopa
empreendimento.

O passo seguinte foi o contato com os clientegjespossivel porque as empresas foram intermedsdora
Logo apés, entrou-se em contato com cada um dofuddrenta) clientes, sendo esse o numero que
obtivemos junto as construtoras. Desse total dibp@aram-se a serem participes e responder ouidmo

22 (vinte e dois) clientes, ao passo que 18 (dez@tusaram-se.

Com as informagBes em maos, os resultados foramlatids na planilha do programa SPSS 13 for
Windows, software que auxiliou na anélise dos dafhtislos com o estudo de campo.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Ao investigar compradores que adquiriram seus imsoeerealizaram modificacbes no projeto padrao
apresentado pela construtora do apartamento, fidentse que 59% deles pensaram em modificar o énov
desde o momento que viram a planta-baixa, 36% rdissque foi no momento que foram até a obra e la
perceberam a necessidade de reconfigurar o apattan@s clientes entrevistados elencaram quaiszées
gue os levaram a buscar a customizacao de sua futuadia.



Quadro 01 — Motivos que os clientes elencaram pacaistomizar seus apartamentos

Motivos %
Adequar ao uso dos moradores e melhorar a estética 14
Melhorar a estética 23
Adequar ao uso dos moradores 59
Outros 4

Durante a pesquisa com os clientes buscou-se ioftemacdes quanto a receptividade das construtoras
realizarem o trabalho de customizagao, tendo eta gise a receptividade dada pela construtora dem@st
principio, seu interesse em satisfazer seus cliefbservou-se, nesse sentido, que 95% das empdesas
acordo com o0s entrevistados, ndo demostraram Idifida em atendé-los, ou seja, em permitir a
personalizagcdo dos imoveis.

Tendo-se em mente que a concepgéo de alteracdesmsrucdes ndo é tarefa facil de ser realizagaose
auxilio de profissionais, foi questionado se osnths precisaram da ajuda de profissionais, comqtaros

ou designers, para projetar as modificacdes deiggneis. Cerca de 64% disseram sim, que precisdoam
auxilio de um desses profissionais para realizanadificagcbes e 36% disseram que néo foi necestArio
ajuda. Dos entrevistados que contrataram profiaigp9% disseram que 0os mesmos nao tinham vinculo
empregaticio com a construtora e por essa raz&@odaervico realizado foi contratado pelos compresio
dos apartamentos. Na figura 01 € possivel visuatiedhor os resultados.

—

HPrecison da ajuda de profissional
H Nio precizou da ajuda de profissional
M Profissional ndo foi da construtora

M Profissional foi da construtora

Figura 01 — Utilizacdo de arquitetos e/ou designers processo de customizacéo do apartamento

Procurou-se averiguar também se os clientes senéiraecessidade de contratar profissionais paliaaiea

0S servigos de personalizacdo, tais como gesseagsinteiro, pedreiros, etc. Verificou-se que 50866
entrevistados contrataram algum profissional paegar os trabalhos. Dessa parcela, 41% afirmgram

as empresas permitiram 0 acesso desses tercegizadibra, 14% disseram que as construtoras ndo
permitiram 0 acesso durante o0 processo construgivpfuncdo das mesmas serem certificadas pela ISO
9000 ou PBQP-H e, consequentemente, por haveuldifide por parte de terceiros em se adequarem aos
requisitos nessas normas. Os demais (45%) naonas@on ao questionamento.

Sabe-se que as parcerias que podem ser realizadasenstrutoras e seus respectivos fornecedocEnp
facilitar também o processo de personalizacdoo faata a construtora quanto para o consumidor, foaasd
além da comodidade, em alguns casos, pode haveemara reducdo dos custos dos produtos ofertados.
Procurou-se entdo investigar se 0s materiais emgosg ha personalizacdo dos apartamentos foram
oferecidos a precgos diferenciados do mercado. Vefsaltar que tais materiais sdo oriundos dos
fornecedores parceiros das construtoras.



46%

B Nio sabe informar  ®MNao Sim

Figura 02 — Oferta de produtos a precos diferenciaas do mercado

A partir dos resultados apresentados na Fig. @&siyel constatar que h4 uma porcentagem consalet@v
clientes (36%) que ndo detém o conhecimento sobreeais valores dos produtos que estdo sendo
personalizados em seu apartamento, mesmo essgsskidirmarem serem participantes ativos duramte t

0 processo de customizacéao do apartamento.

Num processo de customizacao € imprescindivel aicimacdo entre os envolvidos, para que se obtenha
maior probabilidade em alcancar o sucesso. Segu@storaciocinio, perguntou-se com que frequérraia e
realizado o contato entre as partes e, além dissnp os clientes avaliavam a ocorréncia desse toonta
Neste questionamento obteve-se o0 seguinte: 45%rdosvistados afirmaram que o contato entre cliente
construtora acontecia semanalmente e cerca de valtaram a freqiiéncia desses contatos como suficien

Em relacdo a customizacéo de iméveis verticaigdéitificado junto as construtoras, em pesquishbzaxla

por Santana et al (2007) na cidade de Jo&do Papseasse sistema onera a obra, ou seja, ocasistues cu
adicionais. A partir dessa prerrogativa, buscoussmlisar a média de gastos com a customiza¢do dos
imoveis realizada pelos clientes. Logo, percebeupge a maior parte dos consumidores, 32% dos
entrevistados, esta investindo na modificacdo eR#€el.000,00 e R$ 5.000,00 para deixar seu imosel d
acordo com suas necessidades. No tocante aos @e@dos junto as construtoras, esses acréscimos
financeiros sdo repassados aos clientes das segfimmas: dividido em prestacfes até a entregibdn
23%; a vista, 18%; de outras formas, 50%; nao retgram 9%.

A industria da construcdo civil, por si sO, é untosgue se apresenta com deficiéncia em termos de
planejamento e o processo de customizacdo de imtoreia-se um aditivo, agravando ainda mais o @&nar
pois traz maior complexidade para o processo pradutsso ocorre, na realidade local, porque as
construtoras da regido trabalham com a customizdedmodo informal, tendo em vista que a ferramenta
customizacao ndo é um sistema implantado, gerenchssim sendo, a ma administracdo € um dos motivos
gue pode contribuir para o atraso na finalizacaolita. Sabendo-se disso, averiguou-se se as donasru
entregaram seus respectivos imoveis nos prazostmginicialmente (Fig. 03).

H Sim ENao

Figura 03 — Entrega do imével no prazo previsto palconstrutora



Com esse resultado apresentado na Fig. 03 vé-se sjgema de customizacao dos imoéveis retardaiaa ob
logo, percebe-se a necessidade em reestudar aycaom fisico da obra, buscando readapta-lo ao gsoce
de customizacao.

O uso do sistema de customizagdo em massa reqaeusl@nvolvidos atencéo para solu¢do de problemas
principalmente, elaboracdo de um trabalho que venhazer satisfacdo para seus clientes. Mas, em um
processo onde as partes possuem interesses gdigintte si, pode ocasionar que durante os procatbme
e/ou metodologias adotadas criem-se desentendimentoaté mesmo, os profissionais envolvidos néo
consigam identificar aquilo que o cliente apreseatao principal. Dessa forma, perguntou-se aositelse

se houve, em algum momento, por parte das constsitineficiéncia nos servicos prestados, no que
concerne a utilizagcdo de mao-de-obra, insumos,spiofais, dialogo, atendimento, dentre outros. Os
adquirentes de imodveis responderam: a construgrenistrou equilibrio (64%), houve alguns contratesmp
(27%) e preferiram nada responder (9%).

Ao comprar um produto, cria-se uma série de expeataem relacdo ao novo investimento que estaosend
feito. Esta expectativa geralmente aumenta quanomsumidor atribui ao mesmo caracteristicas padpri
guando ele opta pela customizacéo da sua habitdedte sentido, buscou-se examinar se ao finadahest
as intervencdes, foram atendidas suas exigénameeassidades colocadas no inicio do processo. éstrav
dos resultados expostos (ver fig. 04), observaugeegn 50% dos casos as construtoras corresponderam
forma positiva as expectativas dos seus clientes.

M Satisfeito @ Parcialmente satisfeito & Néo responderam

Figura 04 — Grau de satisfacao do cliente com o ajamento customizado

5 CONSIDERACOES FINAIS

A customizacdo é um sistema, segundo o0s represesitdas construtoras da cidade de Jodo Pessofmi que
implantado informalmente para atender a um puldieoclientes que se apresentava insatisfeito com as
propostas existentes no mercado imobiliario. Eméa;ontexto atual, o sistema de customizacao dedis
residenciais surge como uma ferramenta utilizadzcipalmente com a finalidade de satisfazer o tdien
proporcionando ao mesmo a oportunidade de deixarapartamento de acordo com suas exigéncias e
necessidades.

Com os dados apresentados neste trabalho contgteesg maior parte dos compradores de apartamentos
teve a necessidade em customizar seus imoéveis desdemento que teve contato com o projeto, e ouwmoti
prioritario para customizar foi a adequacao do amtki construido ao uso dos seus moradores.

Apesar dos responsaveis pelas obras, segundo 8aettead (2007), ndo estarem tdo acessiveis a essas
interferéncias nos imaoveis, os clientes constatagaeas construtoras apresentaram-se receptivasi@ua
apresentaram a ideia de customizar a moradia.

Em meio a dindmica da customizacéo, a grande raaims clientes apontaram para necessidade em ter o
auxilio de profissionais qualificados tecnicamerdefim de ajudar no processo de reformulacdo do



apartamento. Afinal, séo esses profissionais quajléma instancia, detém o conhecimento e a e&peia

gue muitas vezes falta ao cliente. Mas, mesmo ggesas apresentado-se receptivas com seus clientes,
essas nao disponibilizaram tais profissionais paadiciparem da tarefa, ou seja, profissionais eram
contratados pelos proprios clientes.

As obras que passaram pelo processo de customizagd&ua maioria, excederam o prazo inicial estgml
para sua conclusdo e, como consequéncia, os slimdeberam seus apartamentos em datas postesores
previstas legalmente. Porém, mesmo com tal sityag8oconstrutoras demonstraram-se atenciosas e
equilibradas diante das eventualidades ocorridas.

Quanto a satisfacdo dos clientes, conclui-se gusamente, a metade dos compradores dos apartamento
gue foram customizados definem-se como satisfeitoselacdo ao produto final e ao atendimento de sua
solicitacdes.

Embora esses resultados tenham apontado para nhcanurreto, onde empresas buscam a satisfacdo dos
seus clientes, sabe-se que muitos aspectos aieciagm ser melhorados na relacdo construtora-€jieam
vistas ao aperfeicoamento do sistema de custonaizeggiconstrucoes.
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