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RESUMO

Ha no mercado nacional uma grande oferta de imausis/em, de certa forma, possibilitando aos deat
oportunidade em escolher o imovel que melhor ateaslssuas necessidades. Mas ocorre que muitos
compradores ndo encontram uma habitacdo que estefonformidade com as suas realidades de vida e
anseios particulares. Com o0 objetivo de auxiliackentes na adaptacdo do imdvel a seu modo de vida
surge a customizacdo em massa de imdveis queupaoreg, busca personalizar a moradia, agregantio a e
caracteristicas que os compradores apontem comortanpes. Diante dessa ferramenta, é essencial a
participacdo de um profissional da area que prepads clientes alternativas técnicas, viaveis eague
mesmo tempo estejam em consonancia com os objeldsoslientes. Em meio a essa dinamica, o presente
trabalho tem como objetivo realizar uma pesquisdojos projetistas em relacdo ao uso do sistema de
customizacdo em massa de imodveis. Para obtengdadds foram entrevistados 26 (vinte e seis) arggite
designers que participaram do processo de custoiitizaA partir das andlises, 65% dos projetistas
afirmaram que os clientes que buscam customizas gelveis apontam como principal necessidade a
adequacado da moradia ao uso dos moradores e mesiho 8 sistema de customiza¢do de imoveis uma
ferramenta que visa apontar alternativas parai@stes, as construtoras, de acordo com 88% dostistaps,

nao buscam possuir contrato com profissionais gaxdiar seus clientes na reconfiguracdo da plaataa.

Palavras-chave:Customizacdo em massa de iméveis, apartamentgstigtas, clientes.

1. INTRODUCAO

Em meio a dindmica de inovacdes emergentes, tem gigscente a exigéncia dos clientes e tal fato
acontece, também, porque é inerente ao ser humalesejo em diferenciar-se dos demais, em possuir
exclusividade em determinados aspectos que possacerta forma, torna-lo distinto.

Compradores tém buscado no mercado produtos gejarastelacionados com suas particularidades e, além
disso, possuam custo acessivel, atendendo a fatidade a que se destina ou que se espera.

O setor da construcdo tem sentido de perto esbdasi® Compradores de imdveis buscam cada vez mais
atribuir as moradias caracteristicas pessoais, @@hjetivo de atender a necessidades especificae e
estejam em consonancia com suas realidades de vida.

Com o objetivo de atender a essas necessidadedielt®es, surge a ferramenta Customizagdo em Massa,
gue pode ser definida, de acordo com Araujo F#®9), como sendo:

“a capacidade de oferecer ao cliente a oportunidadegregar a produtos de massa
elementos de sua propria escolha, sejam indivith@dis e exclusivos, ou fagam
parte de uma combinacdo de possibilidades previemestabelecida. Quanto
maior o numero de itens passiveis de escolha et@uaaiores as opg¢des
disponiveis, maior o grau de customizacdo do poodutmaior o grau de
atendimento das necessidades do cliente (...)."

Santanaet al. (2008), ratificam o pensamento anterior ao cokmwague a personalizacdo “consiste em
atribuir aos iméveis caracteristicas individuaisctiente (...).” Os autores afirmam ainda que aistema é



um estagio que vem se intensificando atualmentéddgwincipalmente ao aumento das exigéncias dos
consumidores e a acirrada concorréncia do mercaoloiliario.

A personalizacdo ou customizacdo da moradia apgeesercomo uma ferramenta para as construtoras, poi
a partir de sua utilizag@o é possivel reverter uadep de insatisfacdo de potenciais clientes, seeptura

0S mesmos se mostrarem insatisfeitos com cardittasislo imovel padrdo do empreendimento. Ja othand
para o cliente, essa técnica traz para si alteastjue o levardo (ou deveriam leva-lo) a configiwado
imével dos seus sonhos. Eis o objetivo principasidtema de customizacdo em massa de imoveis:eatend
as necessidades dos clientes, priorizando os piensles elencadas e concretizar na habitagéo seusi
anseios particulares, na busca em obter como adsudt satisfacdo com o produto final (customizado).

Trabalhar com customizacdo na industria da cor@rugivil, mais especificamente no subsetor de
edificacdes é complexo, tendo em vista que 0s ageativos no processo de producdo apresentam-se
resistentes quando fala-se, por exemplo, em aftesaga forma de produzir e projetar o empreendiment
Normalmente os participes ou responsaveis pelaasote edificacbes trazem em si paradigmas pré-
estabelecidos quanto o modo de producéo, tantoojiei@ como do produto.

Isso se torna evidente quando séo observadosa@ssiitomo os apresentados por Mcho (2002) naecidad
do Rio de Janeiro, onde construtoras e incorposadpersistem em nao interferir no projeto padraitiza
apresentando imoéveis sem alternativas para perzanalTudo isso porque o0s investidores desses
empreendimentos residenciais tém se detido em rnziminsustos, produzindo em larga escala. Para eles,
produzir unidades iguais é sindnimo de reducdocdetos produtivos. Na cidade de Jodo Pessoa,emsist
de customizacdo em massa de imoveis ocorre de fiogi@ente e limitada. Em estudo desenvolvido por
Santanat al. (2008) nessa cidade, foi identificado que 100%adasstrutoras, que corresponde a um total
absoluto de 28 (vinte e oito) empresas, que fazemnda ferramenta customizacdo em massa de imdveis,
aderiram a tal ferramenta por exigéncia dos clEgnpmrém, com uma importante ressalva feita pelos
proprios responsaveis das obras: a customizac@odgponibilizada se, e somente se, o cliente ptuve
solicitar altera¢cdes no imoével.

Nesse contexto, percebe-se, diante dos resultquesemtados por Santadaal. (2007) e Santand al.
(2008), que as construtoras de Jodo Pessoa n&elestxam previamente métodos e/ou procedimentas pa
atender a demanda dos clientes que solicitam aroirstcdo dos iméveis adquiridos. Diante dessa fta
planejamento quanto a esse cenario, 0s autoregmandentificaram o seguinte: de 28 (vinte e oito)
representantes de construtoras entrevistados, aEhdseis) admitiram que utilizam profissional gpar
auxiliar os clientes na reconfiguracdo da sua hefid. Entretanto, dessas 06 (seis) construtorgsjuddro)
cobram pelo servico prestado pelo arquiteto e desig apenas 02 (duas) construtoras disponibilezasus
clientes o profissional sem inserir honorarios til@dade laboral no custo final do imével.

Sendo a construgdo civil um setor, como ja ditoert® de planejamento quando se fala em projetes qu
seguem padronizagdo, quicd muito mais com a inzldsdcustomizagdo. O que acontece é que em um
mesmo empreendimento serdo produzidos produto®maddos e produtos customizados e, além disso,
esses apartamentos customizados sdo distintos séntressim sendo, é imprescindivel a insercao e u
profissional qualificado para ser participe do psso de customizagdo do imovel, a fim de realigardes

de viabilidade, adaptando as realidades especégas impostas na obra.

O profissional teria o papel de relacionar o pemsamdo cliente com o projeto e também com o psuaces
produtivo. Ser o elo, a ligacao, a convergéncieeamtliente e a obra (construtora).

Para que o sistema de customizacdo ocorra adegelaiaré fundamental que desde o inicio do processo
sejam estabelecidos critérios, métodos e procedimeue orientem a ocorréncia de todo processdedes
concepcdo do novo projeto com o cliente, passaetipojeto do processo e culminando com o objetivo
principal que é satisfazer o cliente. Esses pasamm ser sempre reavaliados para que o processa ger
retroalimentado com informacfes novas que aconteceamte o andamento das atividades desenvolvidas.

Com a presenca de uma profissional que tenha getivabtrabalhar com o sistema de customizagcdo dos
imoveis nas construtoras, vé-se a possibilidade @oscessos existentes serem adaptados e
consequentemente melhor trabalhados e desenvalvidbdato resultaria em ganhos para a construtora,
tendo em vista que as informacbes em relacdo ate$s0 de customizacdo dos imoveis seriam melhor
administradas, sendo possivel trabalhar o grauodelexidade especifica de cada imdvel, as exigéncia
peculiares e exclusivas dos clientes.



O profissional, arquiteto ou designer, pode sera aifternativa para as empresas, pois 0s desperdiain
custos indiretos e insumos construtivos empregadosbra seriam minimizados devido ao planejamento
realizado para atender ao sistema de customizapdmassa dos apartamentos. O que ocorre € que as
empresas nado dispdem de profissional capacitacdstabhdo com isso minimizar custos. No entanto, 0s
desperdicios originados pela auséncia de planefamgtabam sendo maiores que o0 pagamento do
profissional.

Vendo o panorama exposto consegue-se vislumbrassiljlidade de aliar o que é necesséario ao que é
economicamente viavel. Possuir no quadro da cdosruim projetista para customizar ou personabzar
imoveis de clientes que assim o queiram ¢é trateliemte como ele quer ser tratado e ainda minimizar
desperdicios devido a uma melhor administracdofdenhacdes que orientardo todo o processo.

Diante da complexidade do sistema de customizapam&ssa de iméveis, o qual envolve varios atores pa
gue possa acontecer, esse trabalho visa apresepbaito de vista dos projetistas quanto a utiliaad@ssa
ferramenta.

2. METODOLOGIA

O primeiro passo para desenvolvimento dessa pesépiie busca por literatura sobre Customizacdo em
Massa. Dentro do universo de bibliografias sobrdéema, foram escassas as literaturas abordando
especificamente o trabalho de projetistas no sesstgrcustomizacéo.

Para obtencdo dos dados de campo foi elaboradommlirio com vistas a entrevistar os projetistas j@
tinham realizado algum tipo de intervencao em ingge edificios.

Entrou-se em contato com um total de 30 (trintajigsionais, porém apenas 26 (vinte e seis) pstgtise
disponibilizaram a participar da pesquisa.

Apoés a realizacdo das entrevistas, 0 passo sedairdetabulacdo dos dados alcancados e a anafifieag
realizada com o auxilio do SPSS 13 for windows.

3. APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

A utilizacdo por parte da construtora do sistemawomizacdo em massa em unidades habitacionais é
orientada pelo adquirente do imével, ou seja, eleagente principal do processo. E a partir da €gfio de
suas necessidades aos projetistas que se estiadalidade de suas solicitagbes. Assim sendo, poocse
identificar junto aos arquitetos e designers qu@ais as necessidades apresentadas pelos comprddores
iméveis para realizarem modificagdes nos projetasgo (ver Tabela 1).

Tabela 1 - Necessidades apresentadas pelos clieqtasa customizar o imével (por ordem)

Ordem de Solicitacao
Itens Total
10 20 30 40 50

Adequacédo da moradia aq 17 7 i 1 1 26
uso dos moradores
MeIhorar a estética da 3 7 9 6 1 26
moradia
D|ferenC|a_r 0] apar:na_mento 3 3 1 8 11 26
dos demais do prédio
Hapl_ta(;zzo flexivel a i 2 5 8 11 26
solicitagdes futuras
Reorg_amzar 0s arranjos 3 7 11 3 5 26
espaciais




A partir dos dados expostos na Tall, percebese que os clientes elencaram diferentes necessidagd®
motivo para reconfiguray imovel adquirido, porém, segundo 0s projet, a maioria de seus clientes (65
modifica o projeto padréo a fim @elequaa habitacdo ao uso dos moradores.

Junto aos projetistas tambédai possivel identificar quais sdo os bairros diade deJodo Pessoa onde é
mais evidente a ocorréncia da personalizacs imoveisem empreendimentos vertici

Tabela 2 —Bairros apontados com maior ocorréncia de customiz#io de apartamento

Bairros Ordem de Ocorréncia TOTAL
1° 20 3°
Cabo Branco 2 2 4 8
Manaira 14 9 1 24
Bessa/Jardim Oceal 5 5 18
Altiplano 2 1 5 8
Intermare$ - 1 - 1
Tambau - 9 4 13
Bairro dos Estadi - - 1 1
Tambauzinho - - 2 2
Jardim Luna - - 3 3
Miramar - - 1 1

Diante dos resultados apresentados projetistas (ver Tabela 2) faientificado que o bairro de Manairi
0 que aparece como prioridade para customizaraapartos. Taresultadoé ratificado a se calcular a
frequéncia total decorréncia neste bairrobtendo-seim total absoluto de 24 (vinte e quatro), ou 2380
dos projetistas entrevistados responderam quecdlienses estdo customizando apartamentos no bddé
Manaira.

Os bairros apresentados pelos projetistas saodevadps nobres na regido meolitana de Joao Pesso:
tal resultado ficainda mais evidente quando os profissionais ermmévino processo de customizacdo
imoveis de seus respectivos clientes responderamaqpersonalizacdo esta estreitamente relaciora
poder aquisitivo dos clientes.

H Valor dos moveis H Poder aquisibivo e locahizagio

M Poder aquisilivo dos clientes B WVulor dog imoveis e poder aquisilivo

Figura 1 —A que esta relacionado ao sistema de customizaca®ichoveis’

Observando os dados da Figuradrceb-se que apenas uma variavel ndo menciona o podisitagudos
clientes, porém, mesmo assim, ela esta relaciomadasecarente e diretamente a esse fator: valo

imdvel.

! Bairro pertencente ao municipio de Catlo, cidade que faz parte da regidetropolitana de Jodo Pess



O cliente participa ativamente de todo o processaustomizacdo ou personalizagdo do imovel. Seg
todos os entrevistados os clientes sdo |-chave para que a cada momento seja avaliado @¢@e assim
se consiga alcancar a satisfadéds mesmo

Sendo o sistema de customizacdo em massa de imduaigerramenta que pode proporcionar ao cli
satisfacdo, foi perguntado aos projetistas se plessuiam algum contrato firmado com empr
construtoas para prestarem servico que atendessem ao pghbkcpensa em personalizar o imével. Di:
desse questionamento constaseugue apenas 03 (trés) profissionais possuemtipssele acordo cor
empresas.

Os projetistas que realizaram intervencdes erjetos padronizados dos imdéveis residenciais emocau
afirmaram, em sua maioria, que 0s clientes 0s responsaveis pelggmgaments dos projetos e dos
honorarios dos profissionais.

No processo de customizacao do imével € comum stiglipdo de matiais e elementos padronizados
todo o empreendimento por itens escolhidos peléprims clientes. A exemplo disso ~se a troca de
esquadrias internas, revestimentos ceramicos, $rits banheirosdentre outros. Dentro desse contextc
projetistasforam questionados sobre a existéncia de parcente eles e os potenciais fornecedores
resultados foram os seguintes: 10 (dez) ndo displiefarnecedores parceiros para esse caso, ao pas
16 (dezesseis) afirmaram a existéncia de parceera suprir as necessidades que possam ser apres
pelos seus clientes.

O checklist é uma ferramenta que pode ser utilizada pplogetistas, tendo em vista que possibilit
registro de informacdes obtidas, tanto atravésattato com os clientecomo também do levantamer
técnico realizadon loco, no imovel. Partindo desse raciocinio, os arqustet designers foram indagau
sobre o uso do chedist. Foi identificado que 16 (dezesseis) fazemdesderramenta e 10 (dez) ndo usa
check-list paa auxiliar no processo de personalizas

Segundo os projetistas a maoatea utilizada para realizar os servicos de cugtagdio dos imoveis é, |
maioria, fornecida pelos clientes (ver Figura 3)éh, devido a complexidade do sistema de custga
em massa de imdveis residenciais verticais e, digso, as especificidades e critérios que tal gsmexige
guanto ao emprego de insumos e a execucdo decseringlago-se aos projetistas se eles dispden
operarios para pbér em pratica os trabe de personalizacdo de seus clientes, se porvergsoafdss:
necessario. Nesse contexto foi identificado que(dibnze) projetistas dispd¢ sim de operarios para
realizacao de servigos referentes ao processostentidacdo das moradias, o que equiv 58% do total
dos entrevistados.

H Construtoras B Clientes B Construtoras e clientes

Figura 3 — Origem da maoee-obra empregada no sistema de customizacdo em massaimoveis

Sdo muitas as falhas potenciais que surgem du@nteocesso produtivo do edificio, a exemplo
tubulacbes (de géas, agua friacéndio, telefonia, etc.) que estdo projetadakdea equivocada, passar
por dentro de elementos estruturais, instalacOesrsdis que ndo atendem entre si os distintos ps
levando a inumeras complica¢cdes dentro da obra. Nrugoesso de custonagdo onde 0s imoveis s
distintos entre si, problemas de falta de compat#gdo podem ser ainda maiores. Por essa razi
projetistas foram indagados sobre a compatibilzagé projetos, ou seja, se eles realizam ou n



compatibilizagdo entre os projetos da edificacderc& de 85% dos profissionais afirmaram que esses
estudos séo desenvolvidos.

Grande parte dos projetistas (96%) afirmou que skrgtes solicitam o aumento de ambientes, reaum
0S espagos com o objetivo de adapté-los a suassidaeges.

Sabe-se que mesmo em projetos padronizados ocatrasps em etapas construtivas, bem como nas obras
de forma geral. Os profissionais foram indagadosespeito de atrasos na finalizagcdo dos servicos
personalizados. Segundo 09 (nove) entrevistadomnd@seis foram entregues no prazo inicial previsib,

(um) afirmou ter entregue antes do previsto, 0Bc@ afirmaram que ndo héa relacdo entre 0 cumptonen
dos prazos planejados inicialmente para o empneemdid com a customizacdo de unidades e 11 (onze)
disseram que os prazos tiveram que passar poagterprotelando a data inicial (prevista) de eatreéo
imével. Nesse mesmo contexto, 11 (onze) projetisiagseram que as construtoras adaptaram o seu
cronograma fisico com a realidade das unidadepaggaram por intervencdes solicitadas por seudadie

15 (quinze) empresas ndo mudaram seu cronograic@ figrmanecendo o planejado inicialmente.

4. CONSIDERACOES FINAIS

O sistema de customizacdo em massa de unidadetadiaimis em empreendimentos verticais € uma
ferramenta que traz para o centro das discussGalsance maximo das solicitacdes realizadas pelos
compradores de iméveis que manifestaram o desejmedificar os projetos padrées apresentados pelas
construtoras. Atingindo os objetivos dos cliensBgge-se também o objetivo da ferramenta custgéz

de imdveis que, por sua vez, levard a empresa mebor vista por seus clientes e, por conseguirde,
mercado que estd inserida.

Sabe-se da complexidade dos processos produtivosnesistema de customizacao de imoveis, uma vez que
se busca atender anseios e desejos subjetivoesds@ag. Por essa razdo, observa-se a necessidaoe de
projetista que auxilie os clientes na re-elaborafg@oprojetos. A insercao desse profissional posieréama
alternativa viavel para todos os envolvidos no @sso, o qual tera como finalidade a orientagéo e
administracdo do sistema de customizacédo dos iméweiobras de edificacbes.

Segundo os projetistas que desenvolvem trabalhosugi®dmizacdo em apartamentos, seus respectivos
clientes tém diversas razfes para buscarem a weaghifs dos imdveis, porém a adequacdo da moradia ao
uso dos moradores € a prioritaria.

Os entrevistados afirmaram que a personalizacadntingeis esta relacionada ao poder aquisitivo @os s
clientes. Assim sendo, essa variavel também limiével de customizagao.

Os entrevistados colocaram ainda que os clientegagicipantes ativos de todo processo, sdo sempre
consultados e qualquer nova proposta, possibiliddde inviabilidade que porventura aconteca, el@s s
informados.

O numero de projetistas que possuem contrato costreoras para auxiliar os clientes na reconfigfima

do imovel é insignificante, o que demonstra potepdas construtoras, uma ingeréncia quanto ao §soce
do sistema de customizacdo em massa de imovetemnesiis verticais. Em relacdo ao pagamento dos
servigos prestados pelos profissionais, de acanpates mesmos, fica por conta do cliente.

A grande maioria dos projetistas disseram que deras estudos para elaboragdo dos projetos de seus
clientes sdo realizados estudos de compatibilizagi® os projetos que compreendem o empreendimento
em questéo, com a finalidade de evitar falhas derm@execucao.

Os projetistas apontaram que seus clientes témitadbh bastante o aumento dos ambientes, ou s®ja, u
reestudo dos espacos com o objetivo de adapt&&sas realidades de vida.

Quando fala-se sobre a entrega do imével no praiz@limente previsto e planejado pela construtora,
resultado ndo apresenta consenso, porém, a magsendeu que as datas previstas para entrega dos
imoveis tiveram que ser alteradas. Dentro desseciam ainda, a maior parte afirma que as empredas
reelaboraram um novo cronograma fisico para ateaglanidades customizadas.

Diante dos resultados expostos, percebe-se clatanaenecessidade de aprofundamento do tema deste
trabalho. A busca em satisfazer o cliente tem apré&gcias para todos os envolvidos nas obras, rmastes
atualmente a alma do negécio para qualquer orggivzau profissional que pensa em se firmar num



mercado cada vez mais acirrado, onde o clientesymowrez, tem se mostrado muito mais exigenteedtag
possibilidades que para eles sdo apresentadas.
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