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Resumo

Frente a um mercado altamente competitivo, a industria da construcédo civil adotou como estratégia comercial a oferta
de servicos de personalizagdo de projetos, visando atender a uma clientela mais exigente que busca por produtos
distintos. Os clientes tém a oportunidade de personalizar, adequar e ajustar o projeto de acordo com suas necessidades
individuais. Esses projetos podem apresentar flexibilidade ao permitir varias configura¢fes espaciais, usos diversos e
expansdes, mas também podem ser adaptados a partir de um design inicial Unico, com a possibilidade de efetuar
alteracGes durante as etapas de venda e execucdo da obra. No entanto, tais modificagdes podem acarretar desafios e
contratempos para a empresa construtora, exigindo a implementacdo de um controle de processos eficaz, incluindo uma
comunicagdo transparente tanto com os clientes quanto entre os diferentes setores envolvidos no processo de produgéo.
O objetivo deste estudo foi rever o processo e propor uma atualizacdo na forma de atendimento ao cliente e na forma
de trabalho da empresa, assim como de outras empresas do mesmo segmento imobiliario e construtivo. A metodologia
utilizada foi o Estudo de Caso, realizado em uma Incorporadora e Construtora da cidade de Fortaleza, Ceara — Brasil,
por meio de pesquisa documental, levantamento de dados na empresa e coleta dos projetos de alteragdes enviados pelos
clientes. Além disso, foi necessario entender os procedimentos adotados pela empresa para permitir alteragdes no projeto
solicitadas pelos compradores.

Palavras-chave: Planejamento Urbano; Personalizacdo; Flexibilidade; Construcao Civil; Edificios Residenciais.

Abstract

Faced with a highly competitive market, the construction industry adopted the strategy of offering project customization
services to meet the demands of a more discerning clientele seeking unique products. Clients have the opportunity to
personalize, adapt, and adjust the project according to their individual needs. These projects can offer flexibility by
allowing various spatial configurations, diverse uses, and expansions, but they can also be adapted from a single initial
design, with the possibility of making changes during the sales and construction phases. However, such modifications
can present challenges and setbacks for the construction company, requiring the implementation of effective process
control, including transparent communication both with clients and between the different sectors involved in the
production process. The objective of this study was to review the process and propose an update in the way the company
interacts with clients and operates, as well as for other companies in the same real estate and construction segment. The
methodology used was a Case Study, carried out in a Development and Construction company in the city of Fortaleza,
Ceara — Brazil, through documentary research, data collection from the company, and the gathering of project
modifications submitted by clients. Furthermore, it was necessary to understand the procedures adopted by the company
to accommodate project changes requested by buyers.

Keywords: Adaptability; Customization; Flexibility; Civil Construction; Residential Buildings.
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Resumen

Frente a un mercado altamente competitivo, la industria de la construccion adopté como estrategia comercial la oferta
de servicios de personalizacion de proyectos, con el fin de atender a una clientela mas exigente que busca productos
diferenciados. Los clientes tienen la oportunidad de personalizar, adaptar y ajustar el proyecto segun sus necesidades
individuales. Estos proyectos pueden ofrecer flexibilidad al permitir varias configuraciones espaciales, usos diversos y
expansiones, pero también pueden adaptarse a partir de un disefio inicial Gnico, con la posibilidad de realizar
modificaciones durante las etapas de venta y ejecucién de la obra. No obstante, tales modificaciones pueden acarrear
desafios e inconvenientes para la empresa constructora, lo que exige la implementacién de un control de procesos eficaz,
incluida una comunicacidn transparente tanto con los clientes como entre los diferentes sectores involucrados en el
proceso de produccion. El objetivo de este estudio fue revisar el proceso y proponer una actualizacion en la forma de
atencion al cliente y en la forma de trabajo de la empresa, asi como de otras empresas del mismo segmento inmobiliario
y constructivo. La metodologia utilizada fue el Estudio de Caso, realizado en una empresa Incorporadora y Constructora
de la ciudad de Fortaleza, Ceara — Brasil, mediante una investigacion documental, levantamiento de datos en la empresa
y recopilacion de los proyectos de modificaciones enviados por los clientes. Ademas, fue necesario entender los
procedimientos adoptados por la empresa para permitir las modificaciones en el proyecto solicitadas por los
compradores.

Palabras clave: Adaptabilidad; Personalizacién; Flexibilidad; Construccién Civil; Edificaciones Residenciales.

1. Introducdo

Nos Gltimos anos, o Brasil registrou um crescimento econdmico com uma distribuicdo de renda mais equitativa, um
mercado diversificado para compra e venda, bem como incentivos & producdo e as industrias. Um setor que reflete esse
crescimento é a construcdo civil, evidenciado pela realizacdo de grandes projetos e investimentos na area.

O mercado imobiliario tem se esforcado para oferecer produtos que atendam as necessidades especificas e ao elevado
padrdo de exigéncia dos clientes, uma vez que estes apresentam distintas demandas e desejos. Na construcédo civil, onde a
concorréncia estd em constante crescimento, é essencial implementar gradualmente mecanismos que visem a eficiéncia
econdmica, a satisfacdo do cliente e & qualidade, elementos que podem ser alcangados por meio da aplicacdo de estratégias de
customizacdo da habitagdo de acordo com o perfil do comprador.

A personalizagdo surge como um fator de conex&o entre as necessidades dos clientes e 0 que as construtoras podem
oferecer. No entanto, essa estratégia implica em desafios para o sistema de producdo, uma vez que o produto (unidade
habitacional) deixa de ser padronizado. A personaliza¢do abre espaco para modificacdes que ndo foram originalmente previstas
no projeto, exigindo uma capacidade de resposta mais &gil e uma integragdo mais eficaz entre os diferentes setores ou
departamentos da empresa, além da necessidade de manter os padrdes de qualidade e cumprir prazos de entrega.

Ao disponibilizar projetos personalizados, as construtoras buscam assegurar a qualidade e a adequagao dos produtos as
demandas e preferéncias dos clientes. No entanto, essa estratégia de negécios deve estar em total consonancia com a estratégia
de producéo.

As construtoras, ao adotarem um processo de personalizacdo para seus imoveis, devem levar em consideragdo suas
préprias necessidades, interesses e peculiaridades, desenvolvendo um planejamento adaptado a sua realidade e buscando
constantemente melhorias na gestdo de seus processos. No entanto, para viabilizar a personalizacdo, é fundamental planejar e
implementar estratégias proativas.

A troca de informaces entre o cliente e a construtora é de extrema importancia para garantir que as necessidades e
expectativas dos clientes sejam atendidas, embora ainda seja comum encontrar deficiéncias nesse processo. A comunicagdo
eficaz entre os diferentes setores internos da empresa também desempenha um papel fundamental. Este artigo se baseia nas
informagdes fornecidas por uma construtora acerca do processo de personalizacdo executado, pesquisa esta realizada na cidade
de Fortaleza, Ceard, em 2023. O autor faz parte do Doutoramento em Arquitectura na Universidade de Lisboa e o estudo foi
desenvolvido em Fortaleza, Ceara — Brasil. Neste estudo de caso Unico, 0 autor se mostrou interessado em estudar o processo de

personalizacdo da empresa, que mesmo havendo processos para tal, sente que poderia aprimorar o processo de trabalho entre

2


http://dx.doi.org/10.33448/rsd-v13i9.46925

Research, Society and Development, v. 13, n. 9, 11713946925, 2024
(CC BY 4.0) | ISSN 2525-3409 | DOI: http://dx.doi.org/10.33448/rsd-v13i9.46925

cliente, incorporadora, construtora e por fim, obra, a fim de atender de forma mais assertiva as expectativas dos clientes. O
objetivo deste estudo foi rever o processo e propor uma atualizacdo na forma de atendimento ao cliente e forma de trabalhar da

empresa, assim como de outras empresas do mesmo segmento imobiliario e construtivo.

2. Metodologia

O estudo de caso ¢ uma metodologia de pesquisa que permite uma analise aprofundada de um fenémeno dentro de seu
contexto real, particularmente em areas onde os limites entre o fendmeno e o contexto ndo sdo claramente definidos (Yin, 2015).
Aplicado ao setor da construcdo civil, essa abordagem permite explorar as especificidades da personalizacdo de unidades
habitacionais em empreendimentos multifamiliares, como o investigado no estudo realizado em Fortaleza, Ceara. O estudo de
caso é especialmente relevante quando se busca entender processos de tomada de decisdo e a interacdo entre clientes e
construtoras em contextos dindmicos e complexos, como ocorre na personalizacdo de habitagdes (Stake, 1995). Neste caso, a
metodologia auxilia a investigar como as construtoras lidam com as solicitacbes de alteragdes nos projetos, os desafios
operacionais envolvidos e a comunicacdo com os clientes durante o processo.

Esse tipo de abordagem é util, pois oferece uma visdo integrada das interacOes entre diferentes atores e fatores
envolvidos na construcéo civil, destacando a necessidade de um gerenciamento eficaz das modificagdes propostas pelos clientes,
conforme observado por autores como Friedman (2002) e Moschen (2003). Através do estudo de caso, é possivel ndo s6
identificar as préaticas atuais, mas também propor melhorias que levem & otimizag&o dos processos, como a adogao de sistemas

de controle mais eficientes e uma comunicagdo mais estruturada entre as partes envolvidas.

3. Personalizacao de Unidades Habitacionais de Edificios Residenciais Multifamiliares
3.1 Personalizagéo e Satisfacdo do Usuario

A adaptacdo de moradias pelos seus habitantes para atender as suas diversas necessidades sempre foi uma parte
fundamental da evolucéo da habitacdo humana. Durante as eras ndmades, a capacidade de adaptacdo era relativamente simples,
ja que os préprios moradores realizavam as mudangas de local de forma descomplicada. No entanto, & medida que as pessoas
comecaram a buscar condigdes de habitagdo mais confortaveis e permanentes, essa dindmica naturalmente evoluiu (FRIEDMAN,
2002).

A demanda por residéncias personalizadas se manifesta de maneiras diversas, sendo influenciada por uma série de
fatores, incluindo necessidades individuais, sociais, demogréficas, econdmicas, mudancas nas configuracdes familiares, estagios
de vida e adaptacdo aos habitos contemporaneos, como o trabalho em casa. As modificacGes ocorrem em relagdo ao espaco, a
area desejada, aos ambientes necessarios, ao nimero de c6modos, a disposi¢do desses espagos, aos equipamentos e instalaces,
aos materiais de acabamento e as caracteristicas estéticas.

Conforme Campanholo (1999) explica, a busca pela personalizagdo tornou-se mais marcante ao longo dos anos, a
medida que parte da populacdo viu crescer seu poder econémico e passou a procurar solu¢Bes que atendessem as suas
necessidades individualizadas.

De acordo com Frutos (2000), em anos recentes, surgiu uma nova abordagem na administragdo da producdo, na qual a
énfase na variedade e personalizacdo supera a producdo de produtos padronizados. Isso resultou no surgimento de mercados
mais heterogéneos e fragmentados, substituindo os mercados homogéneos do passado. As empresas abandonaram o antigo
paradigma da producdo em massa por meio da adogdo de tecnologias e métodos de gestdo inovadores, criando produtos variados

e personalizados com flexibilidade e prontiddo nas respostas.
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O aumento do poder econdmico da populagdo tem impulsionado a demanda por imoveis residenciais, tornando os
clientes cada vez mais exigentes, buscando solugdes que se adaptem ao seu estilo de vida. Nesse contexto, a construcgdo civil
encontrou na personalizacdo uma estratégia para impulsionar as vendas de imdveis, oferecendo aos clientes a oportunidade de
adaptar, adequar e ajustar o projeto de acordo com suas necessidades individuais. Weinschenck (2012) explica que um projeto
flexivel é aquele que permite uma variedade de arranjos espaciais, usos e expansdes, sem impedir 0 uso da estrutura original
durante a obra e sem necessidade de grandes modificacdes na mesma.

Branddo (1997, 2002) fornece uma classificacdo de flexibilidade com relacdo a estratégia de comercializacdo. Nesse
contexto, a flexibilidade pode ser planejada ou permitida. Na flexibilidade planejada, a empresa oferece aos clientes a opcéo de
escolher entre diferentes arranjos, plantas e acabamentos para 0 mesmo imdvel. Na flexibilidade permitida, o cliente recebe uma
Unica opcdo, seja de layout ou de acabamentos, com a possibilidade de solicitar modificacGes viaveis no projeto para adaptar a
moradia.

Outra classificacdo relevante é a temporal, conforme descrito por Sebestyen (1978). A flexibilidade pode ser inicial,
permitindo adaptagdes para o primeiro ocupante ou usuario, ou continua, quando elementos verséateis (operadores) possibilitam
isolar ou integrar ambientes e promover mudancas facilmente realizadas pelo usuario. Neste estudo, concentramos nossa anélise
na flexibilidade inicial e na flexibilidade permitida.

Quanto as abordagens para implementar a flexibilidade em termos de projeto arquiteténico, Brandao (2002) lista cinco
situagdes:

(a) diversidade tipoldgica, que envolve a concepcao prévia de plantas diferentes com varias unidades-tipo em um mesmo
edificio, quando ndo sdo permitidas alteracdes;

(b) flexibilidade de compartimentacdo, na qual sdo definidos vérios layouts de facil conversdo ou transformacdo, embora
exijam intervencéo construtiva (Figura 1);

(c) adaptabilidade, onde a funcédo é determinada pelo mobiliério, divisérias méveis ou pela versatilidade na utilizacdo do
mobiliario, permitindo fungdes simultdneas para um mesmo ambiente;

(d) ampliabilidade, aplicada a habita¢des unifamiliares evolutivas, oferecendo op¢des de expansdo da casa minima ou da
habitagdo-embrifo, uma estratégia também conhecida como elasticidade;

(e) juncdo/desmembramento, casos em que duas unidades residenciais sdo combinadas para formar uma maior e, inversamente,

guando uma unidade ¢ dividida em duas.

Figura 1 — Exemplo de Flexibilidade de compartimentos. Fonte: Brandao (2002).
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3.2 Personalizacdo E Suas Implicacdes

Um empreendimento personalizado é mais complexo em comparagédo ao convencional, €, portanto, requer uma gestdo
mais cuidadosa durante a sua realizacdo (CARVALHO, 2004). Saldanha e Solto (1998) destacam que a personalizagdo
frequentemente leva a modificaces frequentes nos projetos durante a obra, resultando em execugdo desordenada. E crucial
estabelecer diretrizes em empreendimentos personalizados para evitar problemas como atrasos no cronograma e custos adicionais
devido a retrabalhos desnecessarios (BRANDAO, 1997). O mesmo autor, com base em observacdes de obras de edificios
residenciais em Floriandpolis no final dos anos 1990, identificou que a maioria das pequenas personalizagdes resulta em acdes
reativas e desorganizadas por parte das empresas, tais como:

(a) a falta de sistemas e procedimentos especificos para a gestdo do processo de personalizagao;

(b) o tratamento de pedidos de alteragdes como algo imprevisivel;

(c) a coordenacdo inadequada de projetos e a falta de projetos executivos necessérios a personalizacdo, ou projetos
desatualizados;

(d) falta de definicdo de responsabilidades no processo e a retencdo do conhecimento sobre as modificagbes por um
Gnico membro da equipe;

(e) a falta de apoio ao cliente e de um espaco adequado para dialogo e apresentacdo de materiais de acabamento;

(f) a auséncia de normas internas para orientar tanto os clientes quanto a equipe da empresa responsavel pela execucéo
da personalizagéo.

Santana, Oliveira e Meira (2008) também enfatizam as dificuldades e problemas associados & personalizaco,
ressaltando que ela é uma pratica complexa que requer mao de obra qualificada, planejamento e controle adequados da
construcdo, além da adogdo de técnicas que facilitem a sua implementacdo. Quando mal gerenciada, a personalizacdo pode
resultar em gastos excessivos, retrabalhos, atrasos na conclusdo da obra e, principalmente, na entrega de um produto de baixa
qualidade.

Outro aspecto relevante no processo de personalizacdo esté relacionado a fase de planejamento. A escolha adequada da
tecnologia construtiva a ser adotada em empreendimentos personalizados é essencial para o planejamento da obra. Prazos, custos,
cronogramas, niveis de perdas, logistica da obra e outros fatores sdo influenciados pelos sistemas e processos construtivos, que
devem ser definidos antes da elaboragdo dos projetos.

Pagliaroni (2013), ao estudar quatro empresas construtoras em diferentes regies do pais, identificou uma série de
desafios relacionados a personalizacéo. Ele classifica as modificacdes em dois formatos principais: personalizagdo por meio da
simples troca de materiais e personalizacdo livre. Devido aos altos custos envolvidos na realizacdo de grandes modificacdes na
personalizagdo livre, esse tipo é viavel principalmente em empreendimentos de alto padrdo. No entanto, independentemente do
segmento, Pagliaroni (2013) observou problemas de comunicacdo entre as partes envolvidas no processo de personalizacdo,
resultando em falhas no controle de todo o processo. Ele também destacou a falta de compatibilidade entre os projetos de
personalizagdo como um problema. Os departamentos de obra relatam que cada projeto de personalizacdo adota um formato de
apresentacdo diferente, tornando dificil a compreenséo no canteiro de obras.

Um dos principais problemas decorrentes da adocédo da personalizacdo esta relacionado as alteragcBes nos projetos
solicitadas pelos clientes em fases avangadas da obra, 0 que impacta diretamente nos custos e prazos, com desperdicio
significativo de materiais e retrabalho de mdo de obra. Pagliaroni (2013) explica essa dificuldade, destacando a demora dos
clientes em fornecer as informac@es necessarias para dar continuidade ao processo de personalizagdo. Isso atrasa a aceitagdo, a
elaboracdo dos projetos, as aprovagdes e 0s orcamentos.

Outra falha apontada por Pagliaroni diz respeito a falta de alinhamento no fluxo de informagGes entre a obra, o

departamento de suprimentos e os fornecedores. Sem uma programacgdo de recebimento dos materiais relacionados a
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personalizagdo, as obras ndo se preparam adequadamente para essa etapa, resultando em problemas na cadeia de suprimentos,
como estoques inadequados, falta de espaco de armazenamento, perdas de material e retrabalho. Essas e outras dificuldades
levaram algumas empresas a abandonar a personalizacdo livre e adotar a personalizacdo em massa (equivalente a flexibilidade
planejada) ou até mesmo entregar as unidades habitacionais sem acabamento.

Portanto, a interacdo eficaz entre as partes envolvidas no processo de personalizacdo é fundamental para garantir a
qualidade final do produto, mas muitas vezes essa interagdo nao ocorre ou é falha. A falta de fluxo adequado de informacdes

entre os participantes é uma deficiéncia que acaba gerando outras falhas no planejamento da construcéo.

3.3 Customizag¢do Habitacional

Conforme mencionado anteriormente, as mudancas no perfil dos compradores tornaram as habitacfes tradicionais
padronizadas inadequadas e exigem a implementacdo de estratégias de customizacdo capazes de atender as necessidades
especificas dos moradores. Dessa forma, a customizacdo, que se refere a habilidade de fornecer bens e produtos que atendam
aos requisitos dos clientes, quando utilizada de maneira eficaz, pode aumentar consideravelmente o valor do produto habitacional
(Rocha, 2011).

Um conceito que surgiu como alternativa a producdo em massa é a personaliza¢cdo em massa (ou customizagdo em
massa). A personalizacdo em massa é uma estratégia que se concentra em fornecer produtos ou servicos personalizados por meio
de processos flexiveis, mas em grandes volumes, a precos e prazos comparaveis aos produtos padronizados (Duray et al., 2000;
Silveira; Borenstein & Fogliatto, 2001; Rocha; Formoso & Santos, 2012). Essa abordagem é vista como um conceito sistémico
que abrange todos os aspectos, desde a oferta do produto até o desenvolvimento, fabricagdo e entrega, sendo orientada pelas
escolhas do cliente.

Lampel e Mintzberg (1996) apresentam cinco situagfes para a customizacdo: (a) padronizagdo pura, onde ndao ha
diferenciacdo entre os clientes; (b) padronizacdo segmentada, na qual um projeto bésico é modificado para oferecer uma
variedade maior, mas sem permitir decisdes sobre o projeto e a produ¢do; (c) padronizacdo customizada, estratégia na qual os
produtos sdo personalizados a partir de componentes padronizados, enquanto o projeto basico permanece inalterado e os
componentes sdo produzidos em massa; (d) customizacdo sob medida, que envolve o desenvolvimento de um projeto padrao
para um cliente em potencial e sua adaptagdo de acordo com os desejos e necessidades individuais (equivalente a flexibilidade
permitida); (e) customizacdo pura, onde todas as etapas - projeto, fabricacdo, montagem e distribuicdo - sdo amplamente
personalizadas, com compradores e vendedores se tornando parceiros nas decisdes sobre o produto.

No Brasil, as estratégias de customizag¢do em massa na producéo habitacional foram estudadas por Tillmann e Formoso
(2008), com foco nas taticas adotadas no setor de construcéo civil, também abordadas nos trabalhos de Rocha (2011) e de Rocha,
Formoso e Santos (2012). Os estudos tém avancado em dire¢do a personalizagdo em massa, que se concentra no planejamento
da flexibilidade, em vez de uma personalizacdo ampla e livre. Isso envolve conceitos como arquitetura do produto (organizacao
das fungdes em componentes fisicos), arquitetura modular (solugdes pré-definidas com base no desenvolvimento de mddulos) e
plataforma (configuracdo que permite a geracdo mais facil da variedade desejada de produtos).

Quando o conceito de plataforma é adotado, a planta baixa da unidade residencial inclui areas demarcadas que contém
modulos que podem ser modificados e areas que ndo podem sofrer alteragdes. Pagliaroni (2013) descreve o caso de uma empresa
em Fortaleza que utiliza esse sistema de construgdo. Todo o piso € instalado antes das paredes divisorias, que consistem em
blocos de gesso fixados com uma cola especial para evitar danos ao piso em caso de mudancas na planta. Setores que ndo podem
ser alterados, como areas molhadas, recebem a fixagdo de "saiotes" (placas pré-moldadas com cerca de 20 cm de altura) antes
da instalacdo das divisorias. 1sso permite que as modificacfes sejam feitas pelo proprietario ao longo do uso da habitacéo

(flexibilidade continua).
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O sistema de plataforma aplicado ao pavimento-tipo é semelhante a personalizagdo de fachadas apresentada por
Friedman (2002) em projetos residenciais no Canada. Envolve uma abordagem de adaptabilidade configurada por dois elementos
principais: zonas abertas (de escolha livre) e componentes de preenchimento (revestimento). Nas areas abertas da fachada, podem
ser inseridos elementos de preenchimento, como portas, janelas e outros elementos de vedacdo personalizados. O restante da
fachada é construido de maneira semelhante as outras partes do edificio. Essas zonas abertas sdo estruturalmente preparadas para
receber modificacdes (inclusdes e/ou substituicdes) nas esquadrias. Um catalogo de opcdes é oferecido para que o comprador
possa escolher e personalizar sua fachada de forma coerente e harmoniosa.

Esses exemplos demonstram que a opgdo pela personalizagdo em massa, na qual sdo oferecidas alternativas pré-
definidas (semelhante a flexibilidade planejada), difere da personalizacao livre (flexibilidade permitida), na qual se busca adaptar
um projeto Unico ao gosto do cliente. Embora o segundo formato possa parecer pratico em termos de projeto inicial, ele traz
dificuldades e problemas devido a incerteza em relagdo as solicitagdes dos clientes no momento da compra do imével ou durante

a execucdo da obra, como citado anteriormente.

3.4 Processo de Personalizagéo

Um exemplo de procedimento seguido por uma empresa construtora é descrito por Oliveira e Moschen (2001) em
Florianopolis, no contexto do processo de personalizacdo de apartamentos. Nesse caso, os clientes tém a oportunidade de escolher
0s materiais de acabamento de sua preferéncia e fazer algumas alteragdes na planta, contando com a assisténcia de um arquiteto
contratado pela empresa. No entanto, é importante destacar que o cliente precisa tomar decisdes em datas pré-estabelecidas, apds
as quais as modificagcBes ndo sdo permitidas, a menos que sejam viaveis tecnicamente e em termos de custos. Um elemento
relevante nessa abordagem € a presenca do arquiteto especializado em personalizagéo, que desempenha um papel fundamental
em varias fases do empreendimento, conforme ilustrado na Figura 2.

Pagliaroni (2013) enfatiza a importancia da criacdo de um departamento dedicado a personalizagdo, responsavel por
centralizar, organizar e transmitir as informagdes necessarias a todas as partes envolvidas nos processos de personaliza¢do. Em
seu estudo das quatro empresas, Pagliaroni identificou que duas delas possuem esse departamento especifico, sendo aquelas que
tiveram empreendimentos com os maiores indices de personalizacdo, variando de 60% a 70% das unidades nos projetos. Em
contraste, as empresas que ndo contam com o departamento de personalizacdo alcangam indices de personalizacdo mais baixos,
variando de 30% a 40% nas obras. Posteriormente foi desenvolvida a digitalizagdo das plantas para um software CAD com

intuito de digitalizar, facilitar e aumentar a precisdo do levantamento de dados sobre os projetos coletados.

Figura 2 — Diretrizes e agentes intervenientes alocados no processo de personalizagao.
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Fonte: Moschen (2003).
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O mesmo autor explica que os materiais, a mao de obra e 0s equipamentos necessarios para a execugdo das
personalizagdes sao mais especificos quando comparados as obras sem personalizacdo. Para gerenciar essa maior variedade de
insumos, é fundamental realizar planejamentos de médio prazo com cronogramas de restricbes e cronogramas de suprimentos.
Nesse contexto, os departamentos de planejamento, suprimentos e obra devem colaborar em conjunto para identificar as tarefas
das proximas semanas e prepara-las para execucdo. Esses planejamentos devem considerar especialmente os prazos de entrega
dos materiais de personalizacdo, facilitando a identificacdo antecipada de restricdes que possam atrasar a obra caso nao sejam
percebidas com antecedéncia.

Pagliaroni (2013), ao comparar as quatro empresas estudadas, elaborou o fluxograma do processo de personalizacéo de
cada uma delas, evidenciando que cada empresa adota uma abordagem distinta. Mesmo aquelas que possuiam um departamento
exclusivo para gerir o processo de personalizacdo apresentaram procedimentos e fluxos consideravelmente diferentes. Pagliaroni
conclui a andlise propondo um modelo de fluxograma que envolve o departamento de personalizacdo trabalhando em conjunto
com outros participantes, incluindo o cliente, o departamento comercial, o departamento de obras, o0 departamento de suprimentos
e os fornecedores.

Na proposta de Pagliaroni (2013), também é defendido que os clientes ndo devem ser responsaveis pela compra dos
materiais, uma vez que essa abordagem se revelou um obstaculo no processo e ndo contribuiu para aumentar o valor do produto.

Além disso, vale ressaltar que, de acordo com o estudo anterior, as diferentes particularidades de cada empresa, como
cultura organizacional, estrutura, demandas de mercado, padrdes das obras e classe social do publico-alvo, podem influenciar
significativamente o processo de personalizagdo. Isso enfatiza a importancia de cada empresa definir seus prdprios processos
para alcancar as estratégias fundamentais da personalizacdo, ou seja, a valorizacdo de seus produtos e a satisfagdo das

necessidades dos clientes.

4. Estudo de Caso

A pesquisa analisa as formulagBes feitas para quantificacdo das caracteristicas geométricas das edificacGes,
comparativamente com dados obtidos na literatura, a fim de evidenciar as semelhancas e diferengas encontradas nas tipologias
estudadas anteriormente.

Esta pesquisa se deu em uma construtora de imdveis residenciais, que produz, principalmente, edificios de apartamentos,
atuando na cidade de Fortaleza ha cerca de 10 anos. Com o crescimento da empresa, houve a necessidade de qualificagdo
profissional, o que ocasionou no ano de 2005 a busca pela certificacdo pelo PBQP-H nivel A.

Esta construtora e incorporadora apresenta atuagdo expressiva, sendo considerada uma das maiores empresas de
construcdo civil da regido. Constrdi, na maioria dos casos, apartamentos residenciais de alto padréo e possibilita a personalizacéo
de seus imoveis. As informacgdes que referem-se as alteracdes efetivadas nos apartamentos realizadas antes do inicio das obras,
ndo sendo computadas as altera¢des durante as obras e apds a entrega das unidades.

O empreendimento escolhido encontra-se localizado em um bairro de grande valorizagdo em Fortaleza, a duas quadras
da Avenida Beira-Mar, mais importante avenida em relagdo a turismo e valorizagdo na cidade. O empreendimento completo é
composto uma torre residencial com 18 pavimentos, com 2 apartamentos por andar totalizando 36 unidades residenciais. Os
apartamentos possuem 126,00m?2 de area privativa.

A imagem da fachada principal estd apresentada na Figura 3.


http://dx.doi.org/10.33448/rsd-v13i9.46925

Research, Society and Development, v. 13, n. 9, 11713946925, 2024
(CCBY 4.0) | ISSN 2525-3409 | DOI: http://dx.doi.org/10.33448/rsd-v13i9.46925

Figura 3 — Fachada do empreendimento.

Fonte: Fornecido pela Incorporadora BSPAR Incorporacdes (2023).
A distribuicdo interna dos ambientes é dada por possuir trés quartos com banheiros privativos, lavabo social, sala
estendida, varanda com churrasqueira, cozinha, area de servigos, quarto de servicos e banheiro de servi¢cos. Como pode ser visto

na Figura 4.

Figura 4 — Planta baixa padrdo do apartamento.

Fonte: Fornecido pela Incorporadora BSPAR Incorporacdes (2023).
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4.1 Alteracgdes de Projetos

Para tratar sobre as alteragGes de projetos é importante que seja apresentada a planta baixa original do projeto, como
pode-se ver na Figura 5. A partir dela, serdo apresentadas as peculiaridades das alteragdes. Até o inicio das obras, foram
solicitadas alteracbes de projetos em apenas 06 unidades ou 16,66%, do total de 36 apartamentos. Importante frisar que as

varandas do apartamento variavam ao longo da altura do edificio, porém internamente as plantas baixas eram padrao.

Figura 5 — Planta baixa padrdo do apartamento.
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Fonte: Fornecido pela Incorporadora BSPAR Incorporagdes e Adaptado pelos Autores (2023).

Figura 6 — Planta baixa alterada 01.
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Personalizagdo 02

Figura 7 — Planta baixa alterada 02.
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Fonte: Fornecido pela Incorporadora BSPAR Incorporacgdes e Adaptado pelos Autores (2023).

Figura 8 — Planta baixa alterada 03.
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Figura 9 — Planta baixa alterada 04.
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Figura 10 — Planta baixa alterada 04.
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Figura 11 — Planta baixa alterada 04.
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Ao observar essas alteragdes, apesar da baixa quantidade sem relacdo a totalidade dos apartamentos do prédio, podemos
verificar que pequenas e grandes alteragdes nos projetos podem transformar completamente a funcionalidade e estética de um
apartamento, adaptando-o as necessidades e preferéncias dos moradores. Cada modificacdo destaca a importancia da

personalizagéo para criar um ambiente que atenda perfeitamente ao estilo de vida de seus ocupantes.

5. Conclusodes

Em conclusdo, este artigo destaca a importancia da flexibilidade nas plantas baixas dos apartamentos e a complexidade
de gerenciar diferentes demandas dentro de uma obra residencial. Embora tenhamos examinado apenas seis alteragfes em um
total de 36 apartamentos, fica claro que cada morador possui suas préprias necessidades e preferéncias Unicas.

A personalizacao e a flexibilidade sdo essenciais para atender as expectativas dos compradores e proporcionar a eles
um espaco que se adapte perfeitamente ao seu estilo de vida. Essas mudang¢as podem variar desde a mudanca de usos de cdmodos
até a inclusdo de recursos especificos, como arméarios embutidos ou aumento de areas, devido a liberdade de modificar qualquer
parede.

No entanto, a gestdo dessas personalizacdes dentro de uma obra pode ser um desafio significativo para as incorporadoras
e construtoras. E necessario manter um equilibrio entre a oferta de opgdes flexiveis aos clientes e a manutencéo da eficiéncia na
construcéo.

O principal aprendizado é que um projeto padréo dificilmente atendera a todas as necessidades dos usuarios. Portanto,
a incorporadora e construtora devem estar atentas as demandas variadas e em constante evolucdo de seus clientes. Isso requer
um planejamento cuidadoso, comunicacao eficaz e a capacidade de se adaptar a mudangas durante a obra.

Em Gltima andlise, a flexibilidade nas plantas baixas dos apartamentos ndo € apenas uma tendéncia, mas uma
necessidade para garantir a satisfacdo dos moradores e 0 sucesso do empreendimento. A capacidade de personalizagdo é um
diferencial competitivo que agrega valor aos imoveis e fortalece a relagéo entre construtora e cliente, resultando em residéncias

que verdadeiramente se tornam lares personalizados.
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