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RESUMO

A fim de manter-se em um mercado cada vez mais globalizado, o setor da construgéo civil tem se
empenhado na ado¢do de novas sistematicas com vistas a atender aos anseios e expectativas dos sel
consumidores cada vez menos padronizados e mais subjetivos. Como destaque, pode-se mencionar o
sistema de personalizacdo de imoveis residenciais, que tem se tornado uma realidade em grandes
centros e uma tendéncia inevitavel. As construtoras devem estar cada vez mais preparadas para
trabalharem com a personalizacdo de imdveis, para que 0S espagos sejam compativeis com
caracteristicas pessoais dos clientes. Nesse contexto, 0 presente artigo visa apresentar um panorams
geral da caracterizacao do sistema de personalizacdo de imdveis residenciais verticais em construtoras
da cidade de Jodo Pessoa - PB. Para esta pesquisa foram utilizadas as técnicas de documentaca
indireta (andlise de documentos) e observacado direta intensiva (entrevista). Foram entrevistadas 28
construtoras da cidade de Jodo Pessoa, associadas ao SINDUSCON-JP, que adotam o sistema de
personalizacdo. A partir dos dados coletados foi identificado que a adesdo ao sistema de
personalizacdo de imoveis, por parte das construtoras, deu-se devido as exigéncias dos consumidores,
trazendo como beneficio a satisfacéo do cliente. Por outro lado, identificou-se como principal aspecto
negativo o atraso na finalizagdo das etapas construtivas das edificagbes que adotam o sistema.

Palavras-chave: Personalizacéo; flexibilidade; construtoras; satisfacdo do cliente.

ABSTRACT

Nowadays the civil construction has been looking for to use new systematic as a way to satisfy the
consumers' expectations. As example, it can be mentioned the personalization system of residential
building. It can be considered a reality in great centers and an inevitable tendency. The builders should
be more prepared to work with the properties personalization, so that the spaces can be compatible
with the customers' personal characteristics. In that sense, this article aims at presenting a general view
of the personalization system of residential building used by the builders of Jodo Pessoa city. For this
research it was used the indirect documentation (analysis of documents) and the intensive direct
observation (interview). It was interviewed 28 builders of Jodo Pessoa city associated to
SINDUSCON-JP. All of them adopt the personalization system. With the collected data it was
identified that the builders adopt the personalization system as a way of assisting their consumers'
demands. One of the positive points is the customer's satisfaction. On the other hand, one of the
negative aspects observed is the delay in the conclusion of the constructive stages of the building that
adopt the system.

Keywords: Customization; flexibility; construction; customer satisfaction.
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1. INTRODUCAO

O sistema de personalizacdo de imoveis residenmaissido objeto de estudo recente entre 0s
estudiosos da &rea de habitacéo. Isto porque iagodit personalizacdo de imoveis, que consiste em
atribuir aos imoveis caracteristicas individuais diente, € um estagio que vem se intensificando
atualmente devido, principalmente, ao aumento dagéecias dos consumidores e a acirrada
concorréncia do mercado imobiliério.

A aplicacdo deste sistema teve um consideravelcavaa década de 90 e, de acordo com Brandao
(2002), um dos motivos que levaram a sua implaotagécenario mundial foi o0 aumento do padréo
sécio-econémico de parte da populacdo que passeun eapaz de satisfazer anseios relativamente
individualizados, sendo estimulada também pelaéecid de customizar, presente em outros setores
da economia, como na industria automobilistica eeld¢rodomésticos, como relata Campanholo
(1999). No Brasil, segundo Brandéo e Heineck (2084)ersonalizacdo de imdveis surgiu nos anos
90, com o fim do Sistema Financeiro da Habitac@oguml o financiamento do imoével deixa de ser
realizado por agentes financeiros e passa a sepcia€g diretamente nas construtoras,
proporcionando assim, a maior participacdo do qoidr no processo construtivo.

Além de ser instrumento usado para satisfazeriestes, a personalizacdo também é uma estratégia
de marketing, por se tratar ainda de um diferemoglcadoldgico.

Contudo, é uma pratica muito complexa, que exigggeutros fatores, o emprego de mao-de-obra
qualificada, bom planejamento e controle constoytalém da adocéo de técnicas que facilitem sua
aplicacéo, pois, quando mal administrado, o sisenaersonaliza¢do pode proporcionar, entre outros
problemas, gastos desnecessarios, retrabalhassestra finalizacao da obra.

Uma das técnicas que vem a contribuir com o proadgsersonalizacao e vem sendo explorada pelas
construtoras é o potencial de flexibilidade dosssupreendimentos, que surge como um diferencial
em relagdo a concorréncia, a despeito dos custvase& nivel administrativo e de producéo
(FERNANDEZ e HOCHHEIM, 2000). Sob o enfoque da ifblizacdo, Branddo (2002) relata que
hodierno verifica-se que muitas das novas tecnatogi procedimentos gerenciais em implantacéo
vém, por coincidéncia ou ndo, atender a esse moce®mMo 0 uso de lajes planas sem vigas,
utilizacdo de shafts para instalacbes e paredeshapas de gesso acartonado. JA no campo do
planejamento e controle, ele cita a filosofia dastaucdo enxuta (lean construction) e os softwares
integrados de gerenciamento como sistemas que péatglitar a personalizagédo, de tal forma a
inclui-la como uma atividade normal do cronogramecativo. Para Frutos (2000), os métodos que
podem ajudar bastante no processo de personalizagée devem estar inseridos no programa sao:
demanda por variedade; cadeia de valor (fornecedalistribuidores e revendedores dispostos e
inseridos no sistema); tecnologia; cultura de éoae valorizacdo, através da cadeia de valor; uso
extensivo de redes de comunicacdo (como tecnallagiaformacéo) que possam auxiliar na agilidade
das informacdes e na interacdo entre o clienteqeipe técnica responsavel.

Outra técnica que pode ser usada para facilitarsopalizacéo € a implementagédo da estratégia de
Postponement (postergacao) que é um conceito funcional queistensm retardar a configuracao final
de produtos até que os pedidos dos clientes sefbidos (SAMPAIO et al [s.d.]).

Diante disto, observa-se que as construtoras degésin cada vez mais preparadas para trabalharem
com a personalizagdo de iméveis, para que 0s espaf@m compativeis com caracteristicas pessoais
dos clientes.

Nesse contexto, 0 presente artigo visa apresemtgramorama geral das caracteristicas do sistema de
personalizagdo de imoveis residenciais verticaiscenmstrutoras da cidade de Jodo Pessoa — PB,
discutindo, entre outros, os motivos que levaramdacdo deste sistema, 0s aspectos positivos e
negativos da personalizacdo e a facilidade dadas pabnstrutoras para que os clientes possam
modificar seu imével ainda na fase de execucadda o



2. METODOLOGIA

Para este artigo foi realizada, a principio, umasé® bibliografica a fim de verificar na literadur
dados que pudesse ajudar a nortear a presentagaesfypartir da mesma, foi realizado um trabalho
de campo, com a finalidade de obter dados refexeatpersonalizacdo de imoveis residenciais
verticais na cidade de Jodo Pessoa.

Para obtencé@o desses dados foram aplicados forosutde entrevista nas construtoras da cidade de
Jodo Pessoa, cadastradas ao SINDUSCON-JP (Sinda#tdustria da Construcdo da cidade de Jodo
Pessoa), que afirmaram adotar o sistema de peiag@d de imdveis residenciais. Para isso, buscou-
se a lista dos associados ao SINDUSCON-JP e endsegpitrou-se em contato, através de ligacdes
telefénicas, com cada uma das construtoras assscéadmesmo a fim de detectar quais trabalhavam
com o sistema de personalizacdo. Com isso, foramtifttadas 151 (cento e cinqiienta e uma)
construtoras cadastradas a este 6rgédo, sendo sgetdéal, 35 (trinta e cinco) construtoras afianar
utilizar o sistema de personalizagao.

Desse total de 35 (trinta e cinco) construtorasugilieam o sistema de personaliza¢éo de imovais fo
possivel entrevistar 28 (vinte e oito). As demaigtamente 07 (sete), se recusaram a participar da
pesquisa. Sendo assim, as 28 (vinte e oito) cdosd’) que responderam o formulério de entrevista,
passaram a ser a amostra total dessa pesquisasé’otlservar melhor esses dados no grafico 1.

H Personalizam
H Nio personalizam
M Regponderam

H Nio responderam

Gréfico 1 - Total de construtoras pesquisadas

Os dados coletados foram tabulados e analisada#éatda ajuda do software SPSS for Windows
(versado 13.0) e do Excel, onde foram geradas pls# graficos para andlise, de modo a descrever as
freqléncias das ocorréncias e suas caracteristicas.

3. ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS
a. Caracterizacéo das construtoras que utilizam o sistma de personalizacéo

Para uma avaliagdo mais aprofundada dos resul@dosn a finalidade de compreender melhor o
cenario em que cada construtora esta inserido,obwsE caracterizar cada uma das empresas
entrevistadas.

O primeiro passo tomado em relacdo a caracterizdgdcempresas que se utilizam do sistema de
personalizagdo de imoveis foi identificar o tempoatiacdo no mercado local. Foi observado que 09
(nove) construtoras estdo no mercado entre 11am@§) 07 (sete) atuam no mercado local no periodo
méaximo de 05 anos, 06 (seis) empresas entre 0Gaadde 06 (seis) desenvolvem seus trabalhos na
cidade de Jodo Pessoa a mais de 20 anos. Diaste gi@sstionamento foi constatado que a maior

parte delas, exatamente 15 construtoras (53,5&¥)ne mercado entre 6 e 20 anos.

Outro dado explorado foi em relacdo ao numero deidmarios que cada empresa possui. Buscou-se
com isso investigar o porte das construtoras. @dtezlos sdo melhores visualizados no grafico 2, o
que demonstra que, de acordo com o0 numero de s, as empresas construtoras da Regido
Metropolitana da cidade de Jodo Pessoa estdo diefida seguinte forma: 18,52% s&do micro-

empresas, 66,67% sao pequenas empresas e 14,8t¥aéterizadas como médias empresas. Nessa
amostra, ressalta-se a inexisténcia de construtprasestejam caracterizadas como empresas de
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Gréfico 2 - Numero de funciondrios por construtora

Buscou-se dados em relacéo a existéncia de progrdenaertificacéo e foi identificado que das 28
(vinte e oito) construtoras que utilizam a ferrataae personalizacdo 10 (dez) possuem um ou mais
programas de certificacdo implantados. Ressaligusedessas 10 (dez) construtoras que possuem
algum programa de certificagéao, 08 (oito) possud8Cr9001 e 07 (sete) sao certificadas pelo PBQP-
H. Ja a ISO 14000 né&o foi citada por nenhuma erapres

b. Personalizagdo de imdveis residenciais verticais

O primeiro ponto explorado foi em relagdo ao perieth que a construtora se utiliza do sistema de
personalizacdo de imoéveis. Com este questionanfieinterificado que grande parte das construtoras
pesquisadas (treze) utiliza a personalizacdo aenogon entre 02 e 05 anos, como esta ilustrado na
tabela 1.

Tabela 1 -Periodo em que a construtora adotou a personalizaca

Ndmero de construtoras| Periodo (em anos
01 no maximo 01
13 de 02 a 05
07 de 06 a 10
07 mais de 10

Também se procurou saber se as construtoras, dateslocdo propriamente dita do sistema de
personalizagdo, sentiram a necessidade de fazéficagdes nas empresas. Como exposto no grafico
3, 32% afirmaram que sim. Contudo, constatou-se tgise modificacbes foram, em sua maioria,
apenas em nivel de documentacdo, ou seja, apemasmtmto foi modificado para atender as
solicitacdes de modificacdo do cliente. Houve atgoasos também em que a construtora teve que
aumentar o quadro de funcionarios devido a altaade por personalizagdo; em outros casos, as
empresas precisaram treinar funcionarios paralbatsan com o sistema. No geral, observou-se que
ndo havia um planejamento prévio das construtavas \dstas a facilitar a ado¢do e aplicagdo do
sistema de personalizagéo.

Tal realidade se deve ao fato das construtorag @ddtarem e aplicarem o sistema de personalizacdo
na cidade de Jodo Pessoa de maneira informal, jaurg® ha uma politica interna desenvolvida
especificamente para atender as particularidades gistema possui.
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Grafico 3 - Necessidade de fazer alguma modificagdo na coosrahtes de adotar o sistema de personalizagao

As construtoras foram questionadas também sobis gsianotivos que levaram a empresa a aderir ao
sistema de personalizacdo de imodveis residenciaicais, sendo constatado o seguinte: todas as 28
(vinte e oito) construtoras atribuem a adesédo stersa de personalizacdo, sobretudo, a exigéncia do
consumidor. Entretanto, algumas construtoras citaedém da exigéncia do cliente, outros motivos,
como pode ser visualizado na tabela 2. Observaesgudo, apenas 10,71% divulgam no mercado
sobre a utilizac&o deste sistema.

Tabela 2 -Motivos de adesao ao sistema de personalizacdndeis por parte das construtoras

Numero de construtoras| % das construtoras | Motivos da adeséo ao sistema de personalizacgo
28 100% Exigéncia do consumidor
05 17,86% Marketing
03 10,71% Concorréncia

As empresas entrevistadas enumeraram varios bieseéidvindos do sistema de personalizagdo de
imoveis. Foi visto que 22 (vinte e duas) constagaafirmam que a personalizacdo de imoveis traz
beneficios e 06 (seis) dizem o contrario. Do td@l22 (vinte e duas) construtoras que dizem haver
beneficios, 13 (treze) destacam como Unico bepeficisatisfacdo do cliente. Porém, 02 (duas)
construtoras citam, além da satisfacdo do clientefinanceiro e 03 (trés) atentam para o

reconhecimento no mercado além da satisfacéo elutel{tabela 04).

Tabela 3— Beneficios oriundos do sistema de personalizagao

Numero de construtoras| % das construtoras Ocorréncia dos beneficios
13 46,43% Satisfacéo do cliente
02 7,14% Satisfacd@o do cliente e financeiro
02 7,14% Financeiro
01 3,57% Reconhecimento no mercado
03 10,71% Reconhecimento no mercado e satisfagdo do cliente
01 3,57% Outros
06 21,43% Nenhum

Realizando uma andlise mais detalhada e buscandeneiar os valores mostrados acima, pode-se
observar o0 seguinte: reunindo todas as construtprasafirmam que o sistema de personalizacdo



resulta como beneficio a satisfagéo do clientesoltado sai de 13 (treze) e eleva-se para 18 (@¢zoi
empresas. Da mesma forma ocorre com as constrigoeaafirmam que € nas financas a area onde
acontece o maior beneficio, pois 0 que antes §2rigduas) passa para 04 (quatro) empresas. Em
relac@o ao reconhecimento no mercado o resultdtdod®02 (duas) para 03 (trés) construtoras. Esses
resultados podem ser vistos no gréfico 4.
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Gréfico 4 - Beneficios oriundos do sistema de personalizagcéo

Outro aspecto investigado diz respeito aos porggativos oriundos do sistema de personalizacdo de
imoveis, no qual foi possivel identificar que 22hstoutoras, mais especificamente 78,54% delas,
afirmam que a personalizacdo traz aspectos negapapa a empresa. Um dos aspectos mais
destacados pelos entrevistados foi a reducao dtpriclade, citada por 20 (vinte) construtoraseEst
fato se deve, de acordo com os entrevistados, exsificacdo de projetos, ou seja, quanto mais
modificacbes a serem administradas em cada apatanfato este que requer mais atencdo dos
funcionarios, maior a reducao da produtividade dta auséncia/reducao da repeticdo das atividades
(padronizacéo).

Houve destaque também para aspectos como o a@afsualizacdo das etapas construtivas devido,
entre outros fatores, aos constantes retraballimsdos das indecisdes dos clientes e as solicdacde
de personalizacao tardias dos mesmaos.

Outros pontos negativos sdo os aumentos nos custicsldade na implantacdo de programas de
gualidade e reducao do controle da obra. No gr&fipode-se observar um panorama sobre 0s pontos
negativos citados pelas construtoras. Vale resspitaalgumas empresas entrevistadas responderam a
ocorréncia de mais de 01 ponto negativo.
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Gréfico 5 — Pontos negativos oriundos do sistema de perzagalb.
Buscou-se também identificar quais os mecanisnums reeios usados pelas construtoras para que o
cliente possa ser participante do processo de medizacdo do seu imdvel. Considerou-se isso
relevante, haja vista que essa ferramenta possndgrcomplexidade, pois envolve conceitos muitos
subjetivos e particulares.

Uma das formas para auxiliar o cliente no procehksgersonalizacdo do seu apartamento seria a



disponibilizacdo de profissionais da &area, comaiitetps e/ou designers. As construtoras foram
questionadas sobre a disponibilidade desses poofigs para os clientes que adquirem seus imoéveis.
Foi visto que 22 (vinte e duas) empresas nédo disiigam nem arquitetos, nem designers e apenas
06 (seis) dispdem desses profissionais. E impertdestacar que das 06 (seis) construtoras que
colocam a disposicao profissionais para seus eke@d (quatro) cobram pela prestacao dos sergicos
02 (duas) empresas responderam que nao adiciorsto enhum, ou seja, a construtora oferece o
Servigo como cortesia.

Outro item questionado foi se elas oferecem, corats mma alternativa, a diversidade de plantas, a
qual seria uma forma de os clientes escolherero®igrautes, que porventura pudessem satisfazé-los.
Diante desse questionamento foi verificado que \@6td) construtoras ndo oferecem opcdes de

plantas, ao passo que 08 (oito) proporcionam dsaativa.

As construtoras foram questionadas quanto ao acssiora de profissionais ndao vinculados as
empresas. Estes profissionais seriam: pedreirogrges, gesseiros, etc. Foi visto que 17 (dezdsset
construtoras ndo permitem o acesso de profissigo@isao sejam do seu quadro de funcionarios e 11
(onze) responderam que permitem o livre acessodfisgionais indicados pelos seus clientes

Outro meio que auxilia o processo de personaliztaydto para o cliente quanto para a construtora é a
parceria com fornecedores, pois evita que o cligate mais tempo a procura de materiais que
podem até, em alguns casos, serem ofertados aspiiderenciados do mercado quando realizada tal
parceria, além de garantir a construtora trabalbiar materiais e fornecedores de sua confiancaeNest
sentido, foi perguntado se as empresas possuiam &ijgo de parceria com fornecedores e constatou-
se que a maioria (53,57%) possui algum parceirgcenais comum a parceria com os fornecedores
de revestimentos ceramicos.

HSiun ®Nio

Gréfico 6 - Parceria com fornecedores
c. Interferéncia de caracteristicas das construtorasmprocesso de flexibilizacéo

Neste item buscou-se evidenciar possiveis correta@htre as caracteristicas gerais das
construtoras e as caracteristicas do sistema dernaizacado apresentadas pelas mesmas.

Existem vérias formas para auxiliar o cliente nacpsso de personalizacdo do seu apartamento, entre
elas a disponibilizacdo de profissionais da areaoc arquitetos e/ou designers; oferta de mais
alternativas de plantas para que o cliente possalhes outros leiautes, que porventura possam
satisfazé-los; o acesso a obra de profissionais/ingalados as empresas como pedreiros, serventes,
gesseiros, etc. Neste sentido, observou-se quenaiegas de pequeno porte sdo as que favorecem
essas possibilidades, com vistas a facilitar sopafzacéo para o cliente.



80,00

| (10 7o,
0,00% | o T P

000

E 000 8% § o

O0.00%

G100

£ qime
i 5000

50
A0.00%

o
3 0
3

; 30000

g 00%

ados polo clicute a obra

S

lie

z ; 2000 2000

B pngeme UL 1%

00"

Muo-Bupress  PeyuensBupress  Media Bugress

0.00%

°i das construtoras que permitem acesso de

profissionais

Mioro-Lipresa — Pequenalupresa  MediaLmpresa Mico-Enpresa  Pequenaupresa  MadinEmpresa

Tortedas consmutoras
Patedas consnutoras e Partedas construtoras

@) (b) (c)

Grafico 7 —(a) Disponilizacdo de profissionaiersus porte da empresa; (b) Diversidade de plantas plarte
empresa; (c) Livre acesso de profissionaisus porte da empresa.

Também verificou-se que a certificacdo influence parceria com fornecedores, como pode ser
observado no gréfico 8. A maioria das empresa#ficadas possui parcerias com fornecedores para
suprir as necessidas da personalizalgéo.

H Certiticadas ¢/ parcerias M Certificadas s/ parcerias

Gréfico 8 — Certificagaoversus parceria com fornecedores

4. CONCLUSAO

Detendo-se especificamente ao sistema de persag@dizde iméveis e atento ao conceito de

flexibilidade, foi identificado que grande partesdeonstrutoras trabalha com a personalizacdo de
apartamentos entre 02 a 5 anos mas, em sua ma@oiaivulgam em meios de comunicacao sobre a
possibilidade que o cliente possui em modificaea gosto o imoével que foi adquirido ou que possa

vir a ser comprado.

Todas as empresas entrevistadas afirmaram quelantagho do sistema de personalizacdo deve-se
principalmente a exigéncia feita pelos clienteggponem todas informam a seus clientes sobre a
possibilidade que eles possuem de fazer as maghésano imével ainda na fase de execugao da obra.

Contudo, as empresas elencam tanto aspectos pesitivno negativos provenientes da implantacdo
do sistema de personalizacdo. O maior beneficiesaptado pelas construtoras proveniente do
sistema de personalizacao é na satisfacdo doeckentrelacdo ao produto final. J& o ponto negativo
citado pela maioria das construtoras foi a redaigprodutividade.

As empresas, em sua grande parte, ndo disponibilmafissionais como arquitetos e/ou designers
para auxiliarem nas modificagbes que porventuragposvir a ocorrer, sendo que, uma pequena
parcela que disponibiliza profissionais para aareim o cliente ainda, na sua grande parte, cobra



pelos respectivos servigos prestados por taisgsiofiais.

As construtoras, na sua maioria, ndo oferecemersidade de plantas para que o cliente possa vir a
escolher outra forma de compor seu apartamentodg,ando admitem o acesso de profissionais que
ndo facam parte do seu quadro de funcionarios epgssam vir a ser indicados pelos clientes.
Algumas construtoras aumentaram o quadro de fuadmnpara atender a demanda por
personalizagdo ja que ndo permitem o acesso degdooiais externos.

Como mais uma alternativa de ajuda na flexibilidade construtoras dizem realizar com seus
fornecedores parcerias que venham a suprir asrexigdgue o cliente venha a realizar.

Diante dos resultados anteriormente apresentadde-g® constatar que, apesar das empresas
atribuirem total motivo de adesdo ao sistema deopalizacdo a pessoa do cliente, estas empresas
ainda ndo estdo atentas para a real importangeerdanalizacdo, pois, foi visto que, a flexibilidad
dada pelas construtoras da cidade de Jodo Pedsastaéite baixa e mantida de maneira informal,
tendo em vista que as alternativas dadas aosadisab restritas e 0s métodos gerenciais ineficent

Tendo concluido essa parte preliminar, de caraeig&b das construtoras em relacdo ao processo de
personalizacdo, pode-se entdo galgar outros camideotro dessa tematica de personalizacgéo,
buscando aprofundar o conhecimento no que diz itespediscussdo de alternativas tecnoldgicas
utilizadas, impacto no processo de projeto e ogzs de flexibilizacao.
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