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RESUMO

Pesquisas indicam que as Habitagbes de Interesse Social — HIS desenvolvidas no
Brasil ndo tem atendido as reais necessidades dos clientes finais, 0 que gera a
necessidade de adaptac6es no ambiente construido feitas pelos préprios usuarios
resultando em habitagbes com baixa qualidade. Uma alternativa para agregar mais
valor ao produto é utilizar a estratégia de customizacdo em massa — CM na producao
de casas pré-fabricadas. A CM pode ser definida como uma estratégia que permite
proporcionar aos clientes finais uma gama de opc¢des de produtos, com base nas
suas necessidades, com custos e tempo de entrega similar ao alcancado na
produgcdo em massa, e assim afetar de forma significativa a maior retencdo e
satisfacdo dos clientes atendidos. Esta dissertacdo tem como objetivo identificar as
barreiras e oportunidades para customizar em massa a HIS destinada a familias com
renda até R$ 1.600,00. O desenvolvimento da pesquisa iniciou com revisdo
bibliografica para uma clara compreenséo do conceito de CM e suas implicacdes no
contexto da construcao habitacional. A estratégia de pesquisa adotada é o estudo de
caso realizado na Companhia de Habitacdo da cidade de Londrina-PR (COHAB_LD).
O método de pesquisa foi dividido em duas etapas: caracterizacdo das demandas
dos clientes realizados por meio da analise dos dados de uma Avaliacédo
Pos-Ocupacao, realizada em um empreendimento com caracteristicas similares aos
do estudo de caso, e 0 estudo de caso realizado na COHAB_LD, com objetivo de
identificar a possibilidade de insercdo de pontos de envolvimento do cliente no
processo de provisdo de HIS. Como resultados, este trabalho apresenta o
mapeamento do fluxo organizacional do processo de provisao de HIS da COHAB-LD
e 0s requisitos demandados pelos clientes que se destinam a este tipo de habitacao.
O desenvolvimento desta dissertacdo possibilitou identificar que a aplicacédo da CM é
viavel neste contexto. Constatou-se que o processo de provisdo de HIS apresenta
diversas oportunidades, como também varias barreiras para implementacdo da CM
neste contexto. Verificou-se, também, a necessidade de capturar as necessidades
destes clientes, bem como a consideracao destas informacfes ao longo do processo
de desenvolvimento das unidades habitacionais. O estudo também indicou que os
dois processos de desenvolvimento do produto, incluindo a producéo das habitacbes
e de selecdo das familias, devem ser desenvolvidos de forma simultanea e
convergente. E, por fim, recomenda-se a utilizagdo de um sistema construtivo que
possibilite maior agilidade e flexibilidade, para que o OPP do cliente, ou a definicdo
das familias, possa ser préximo a fase final das unidades.

Palavras-chave: Customizacdo em Massa, Habitacdo de Interesse Social, Order
Penetration Point.
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ABSTRACT

Researches show that the social housing which are developed in Brazil have not been
meeting the real needs of final customers. This raises adaptation needs made by
users in the built environment which results in low quality housing. An alternative to
increase the product’'s value is to use the mass customization strategy in the
pre-made houses production. The mass customization can be defined as a strategy
that allows final customers a range of product options, based on their needs, with
costs and delivery time similar to that in mass production which will reach a higher
number of satisfied customers. This dissertation aims to identify the obstacles and
opportunities to social housing mass customizing focused on families with an income
up to R$1.600,00. This research development began with literature review for a clear
comprehension of the mass customization concept and its implications in the house
building context. The adopted research strategy is the case study made in the
Housing Company in Londrina — PR. The research method was split in two phases:
the customers’ demands characterization, accomplished by data analysis of a
Post-occupancy Evaluation made in an enterprise with similar features to the case
study, and the case study made in Housing Company in Londrina, aiming to identify
the possibility of implementing customers’ involvement points in the social housing
provision process. In conclusion, this project presents the flow mapping organizational
of the provision process the social housing in housing company in Londrina and the
customers’ requirements for this type of housing. With this dissertation’s development
permitted to identify that the mass customization is possible in this context. It was
found that the social housing provision presents various opportunities, but also
obstacles for the mass customization implementation in this context. It was also
possible to check customers’ needs and to consider this information during the
housing unit development process. This study also shows that the two product
development processes, including the housing production e the family’s selection
must be developed simultaneously. Finally, it is recommended the use of a building
system which allows speed and flexibility, so that the customer’s order penetration
point, or the family’s definitions, may be close to the units final phase.

Key words: Mass Customization, Social Interest Housing, Order Penetration Point.
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1 INTRODUCAO

Este capitulo introdutério busca situar o leitor nesta dissertacdo, a partir da
apresentacdo do contexto da pesquisa, seguido da justificativa, problema, questéo,
objetivo e resumo do método da pesquisa, finalizando com a estrutura do trabalho.

1.1 CONTEXTO DA PESQUISA

Um estudo do Instituto de Pesquisa Econbmica Aplicada (IPEA) demonstrou que
houve uma queda no déficit habitacional brasileiro em 1,47%, que passou de 10%, no
ano de 2007, para 8,53%, do total de domicilios registrados, no ano de 2012, o que
corresponde a 5,24 milhdes de residéncias. No entanto, a Tabela 1 mostra que a
reducdo do déficit habitacional do pais se concentrou nas faixas salariais acima de
trés salarios minimos (SM), enquanto que nas faixas de zero até 3SM houve um
aumento de 3,6% em relacdo ao ano de 2007. Observa-se que 73,6% do déficit
registrado em 2012 correspondem a faixa da populacdo de menor renda (IPEA,
2013). Portanto, os dados revelam que esta faixa da populacdo necessita mais
atencdo quanto a provisdo habitacional, um direito previsto pelo Art. 6 da
Constituicdo Federal (BRASIL, 2013).

Tabela 1 — Composicdo do déficit por faixa de renda 2007-2012

2007 2008 2009 2011 2012

Sem declaracdo de renda 1,7% 1,7% 1,9% 3,0% 2,4%
Até 3 salarios minimos (SM) 70, 7% 70,2% 71,2% 73,0% 73,6%
Entre 3e 5 SM 13,1% 14,0% 13,5% 11,7% 11,6%
Entre 5 e 10 SM 10,4% 10,3% 9,6% 9,1% 9,4%
Acima de 10 SM 4.1% 3,9% 3,8% 3,2% 2,9%

Fonte: IPEA, 2013

Vale ressaltar ainda que 85% do total do déficit habitacional no Brasil concentra-se
nas areas urbanas e 15% na area rural, e que de 2007 a 2012 houve uma queda de
25% do déficit nas areas rurais enquanto que nas areas urbanas ndo houve

alteracoes significativas (IPEA, 2013).
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A queda do déficit habitacional brasileiro € confirmada pelos resultados preliminares
de um estudo realizado pela Fundagdo Jodo Pinheiro, embora haja pequena
diferenca dos percentuais apontados: queda de 1,7%, que passou de 10,8%, em
2007, para 9,1% no ano de 2012, o que corresponde a 5,792 milhdes de residéncias
(Fundacao Joé&o Pinheiro, 2014).

Para combater este problema o governo conta, atualmente, com um programa
nacional de habitacdo, Programa Minha Casa Minha Vida (PMCMV), langado em
marco de 2009, responsavel pelo incentivo e aquisicdo de milhares de unidades
habitacionais, para populacdo na faixa de renda de zero a R$ 5.000,00 (cinco mil
reais) (CIUFFOLINI; SHIMBO, 2013).

Os empreendimentos habitacionais de interesse social (EHIS), destinados a
populacdo de menor renda, desenvolvidos no ambito deste e de programas
habitacionais anteriores, sdo constituidos, em sua maioria, por unidades
habitacionais padronizadas (BONATTO et al, 2011; BRITO et al., 2011; LIMA, et al.,
2011), construidos nas mais diversas areas do pais (CIUFFOLINI; SHIMBO, 2013), e
definidas a partir de um perfil familiar-padrdo (BRANDAO, 2002; LEITE; HEINECK,
2012). O sistema construtivo utilizado nestes empreendimentos, segundo Brandao
(2011), é o convencional, com processo de producdo predominantemente artesanal
(BRANDAO,2002).

1.2 JUSTIFICATIVA E PROBLEMA DE PESQUISA

Pesquisas académicas tém demonstrado que os projetos de habitacdo de interesse
social (HIS) desenvolvidos no Brasil ndo tém atendido as necessidades dos diversos
usuarios destes empreendimentos habitacionais construidos (BONATTO et al., 2011;
CIUFFOLINI; SHIMBO, 2013; LIMA et al., 2011).

O nédo atendimento as necessidades destes clientes é resultado da construcdo de
unidades padronizadas (BONATTO et al.,, 2011; BRITO et al.,, 2011; LIMA et al.,
2011; CIUFFOLINI; SHIMBO, 2013), estereotipicas, definidas por um peffil
familiar-padrdo (BRANDAO,2002).
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No entanto, nos ultimos anos, tem se observado que ndo h& um perfil familiar padrao,
pois ha uma variedade na composi¢cdo familiar assim como no seu tamanho. A esta
variedade somam-se, ainda, mudancas socioeconémicas ao longo do tempo,
inclusédo da possibilidade de trabalho em casa, o rapido desenvolvimento tecnolégico
de eletrodomésticos, equipamentos para o lar e inser¢cdo do computador no ambiente
familiar (BRANDAO, 2002; LEITE; HEINECK, 2012). Estas evidéncias apontam para
uma diversidade de necessidades que, por consequéncia, implicam na necessidade
de habita¢Oes diferentes.

Como as unidades habitacionais entregues ndo atendem a diversidade de
necessidades dos usuarios, estes sdo levados a adequarem as unidades as suas
necessidades fazendo modificacdes e ampliagdes em suas moradias (BRANDAO,
2011). N&o obstante, esta tipologia padrdo ndo € desenvolvida para tais
intervencdes, o que dificulta a realizacdo das adaptacdes com qualidade e baixo
custo (BRANDAO, 2011), acarretando prejuizos & qualidade da habitacéo e 6nus ao
usuario. Mesmo assim, estas adaptacbes sdo apontadas, pelos usuarios, como

beneficios para melhoria de qualidade de vida.

Além do ndo atendimento as necessidades dos clientes, os EHIS apresentam
problemas de baixa qualidade arquiteténica (BRANDAO, 2011; BRITO et al., 2011;
CIUFFOLINI; SHIMBO, 2013; LIMA et al., 2011). Os problemas de inadequacao dos
espacos, a baixa qualidade arquitetbnica e a necessidade de adaptacdo das
unidades, para o melhor atendimento das necessidades desta populacdo, geram
reclamacdes e insatisfacao dos usuarios (LIMA et al., 2011). Além dos prejuizos aos
usuarios, tais problemas também sao prejudiciais aos programas habitacionais, ja
gue fazem com que 0s usuarios ndo permanecam em suas moradias, 0 que acarreta
baixa retencdo nos imoéveis. Bonatto et al. (2011) apontam em seu estudo que o
principal motivo pelo qual os usuarios ndo permanecem nas unidades € a

inadequacéo de espaco da habitacdo, ou seja, a necessidade de mais espaco.

N&do s6 os usuarios de EHIS possuem necessidades diferentes, mas Frutos e
Borenstein (2003) afirmam que a sociedade € heterogénea e, por consequéncia,
refletem necessidades diferentes e por isso é crescente o numero de clientes que
guerem produtos que atendam as suas necessidades especificas, ou seja,

customizados.
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Partindo da concepcao de que os diferentes clientes finais possuem necessidades
diferenciadas e sabendo que a habitagdo € um investimento que se faz poucas vezes
na vida (NOGUCHI; FRIEDMAN, 2002), os EHIS deveriam garantir alguma
flexibilidade que fosse passivel de adaptacdo para o atendimento destes clientes
finais, ou seja, a possibilidade de agregar mais valor ao produto para esta populacéo.
A flexibilidade deve ser garantida ao longo de todo ciclo de vida do produto,
adaptando-se as diferentes necessidades dos clientes ao longo do tempo (JIAO et
al., 2003; MARROQUIN; BARBIRATO, 2007).

A customizacdo em massa (CM) é uma estratégia de negdcios que possibilita as
empresas atender essas novas necessidades (FRUTOS; BORENSTEIN, 2003) e, por
consequéncia, aumentar o grau de satisfacao dos clientes (BARLOW; OZAKI, 2003).

Quando se fala em produtos diferenciados se pensa em custo adicional para sua
aquisicao, proporcionados pela diferenciacdo. Contudo a flexibilidade permitida pela
CM também possibilita produtos com ampla variedade e baixo custo adicional ou,

ainda, sem custo adicional ao produto (SILVEIRA et al., 2001).

A CM pode ser definida como uma estratégia que permite proporcionar aos clientes
finais uma gama de opc¢des de produtos, baseado nas necessidades destes clientes,
com custos similares ao alcancado na producdo em massa (DAVIS, 1987,
NOGUCHI, 2004a; PILLER, 2004; PINE, 1993), por meio do uso de tecnologias de
informacé&o, processos flexiveis de trabalhos (GILMORE; PINE, 1997; PINE et al.,

1995) e estruturas organizacionais flexiveis (HART, 1995).

Na producéo de HIS, a abordagem de CM pode ser uma alternativa para atender com
maior eficiéncia e eficacia as necessidades dos usuarios, permitindo a integracéo dos
clientes no processo de design com uso da combinacdo de componentes-padréo
escolhidos pelos clientes, proporcionando variacdes das unidades, de acordo com
suas necessidades (NOGUCHI; HERNANDEZ-VELASCO, 2005).

Uma forma de integrar o cliente no processo de desenvolvimento do produto (PDP) é
por meio da atividade de co-design, caracterizada pela participacdo do cliente na
definicdo, configuracdo, harmonizacdo ou modificacdo de um produto transferindo,

assim, seus desejos e necessidades para o produto (KUMAR, 2004; PILLER;
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KUMAR, 2006; KUMAR et al, 2007). Esta atividade é responséavel pela criagdo de
valor para o cliente (KUMAR, 2004; PILLER, 2004; PILLER; KUMAR, 2006).

Duray et al. (2000), a partir de um estudo empirico, verificaram que a CM pode ser
obtida na pratica por meio da modularidade, que possibilita uma variedade de
componentes produzidos em larga escala , mantendo os custos baixos; e do ponto de
envolvimento do cliente no PDP, momento em que as informagdes do cliente entram
no processo. Estes dois elementos séo identificados por Kumar et al. (2007) como os

dois componentes principais para a implementacéo da CM .

A CM é adotada no Japéo, Reino Unido e Coreia aliada a pré-fabricagdo (BARLOW
et al., 2003; NOGUCHI; FRIEDMAN, 2002; NOGUCHI, 2003; NOGUCHI, 2004a;
ROCHA et al., 2012) e a tecnologia de informacéao (SHIN et al., 2008), permitindo o

atendimento das necessidades dos clientes a custos e tempo de entrega reduzidos.

Logo, percebe-se que a CM é uma abordagem que, aliada a pré-fabricacao, pode ser
utilizada na producdo de HIS como uma forma de atender as necessidades dos
clientes, afetando assim a sua satisfacao e, por consequéncia, uma maior retencao
nas unidades; a custos reduzidos ou, ainda, sem custo adicional ao produto como

relatado por Silveira et al. (2001).

Esta dissertacdo foi desenvolvida no ambito de um projeto de pesquisa que se
encontra em andamento no Grupo de Pesquisa em Gestdo de Projetos Integrados,
cujo objetivo é desenvolver diretrizes, métodos e ferramentas de apoio a gestdo do
processo colaborativo de projeto integrado de HIS com uso da estratégia de CM e
gue incorporem caracteristicas de eficiéncia energética, favorecendo a
sustentabilidade. Este projeto estd sendo desenvolvido em parceria com agentes
promotores da HIS e empresas construtoras, tendo como premissa 0 uso de
pré-fabricacdo (no caso, uso de painéis estruturados em woodframe, tecnologia

adotada pela empresa parceira neste projeto).

O problema de pesquisa analisado nesta dissertacao consiste na gestdo da provisao
de habitacbes destinadas a familias com renda até R$ 1.600,00, de forma a
identificar barreiras e oportunidades para a promocdo da CM na modalidade

segmentada. Esta pesquisa foi desenvolvida em interagdo com uma outra



21

dissertacdo, cujo objetivo é identificar “clusters” na demanda por habitacdes
destinadas a familias com renda até R$ 1.600,00 que possibilitem a segmentacdo do

processo de customizacdo em massa.

1.3 QUESTOES DE PESQUISA
A partir da apresentacdo do problema de pesquisa no item anterior, foi definida a
guestao geral de pesquisa:

e Quais séo as barreiras e oportunidades para a CM de HIS destinadas a familias
com renda até R$ 1.600,007?

A partir desta questao geral de pesquisa foram desdobradas as seguintes questdes:
e Quais sao os fatores determinantes da CM para a producédo de habitacdo?

e Os requisitos das familias com renda mensal até R$ 1.600,00 propiciam a CM

segmentada?

e O processo de provisdo de HIS nessa faixa de renda propicia a inser¢cdo de

pontos de envolvimento do cliente para a CM segmentada?

A estratégia de pesquisa utilizada para o desenvolvimento desta dissertacdo é o
estudo de caso, desenvolvido na Companhia de Habitacdo de Londrina — PR
(COHAB_LD).

1.4 OBJETIVO DA PESQUISA

e Identificar barreiras e oportunidades para a customizacdo em massa de HIS
destinadas a familias com renda até R$ 1.600,00 visando uma reflexdo sobre o

processo de proviséo para esta faixa de renda

Para alcancar objetivo geral, foram propostos os seguintes objetivos especificos:
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e Identificar quais sdo os fatores determinantes da CM para a producédo de
habitacao.

e Identificar as op¢des de customizacao requeridas para a faixa de renda mensal
de até R$ 1.600,00 de HIS.

e Propor insergédo de pontos de envolvimento do cliente no processo de provisao
de HIS em Londrina-PR nessa faixa de renda.

1.5 ESTRUTURA DA DISSERTACAO

Esta dissertacéo esta estruturada em cinco capitulos, incluindo esta introducéo.

O segundo capitulo apresenta a reviséo bibliografica sobre CM. Nesse capitulo séo
apresentados o contexto no qual a CM estéa inserida, sua definicdo e os niveis de
customizacao; como também sdo abordados dois pontos que permitem a aplicacéo
pratica da CM: o ponto de envolvimento do cliente e a modularidade. Em seguida sé&o
apresentados a classificacdo dos customizadores, os fatores de sucesso e
habilitadores da CM, a abordagem da CM no contexto habitacional. E por fim, uma

sintese conclusiva sobre CM.
O terceiro capitulo apresenta o0 método de pesquisa.

No capitulo 4 sdo apresentados os resultados das etapas do trabalho e as analises

dos dados obtidos.

Por fim, o quinto capitulo traz as conclusdes do trabalho assim como as sugestdes

para o desenvolvimento de trabalhos futuros, relacionados ao tema estudado.
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2 CUSTOMIZACAO EM MASSA — CM

Este capitulo aborda a Customizacdo em Massa. Primeiramente é apresentado o
conceito. Em seguida sdo apresentados os niveis de CM, o ponto de envolvimento do
cliente, a modularidade na CM e uma classificagcdo dos customizadores. Por fim, 0os
fatores de sucesso e os habilitadores da implementacdo da CM, a CM no contexto da

habitacdo e uma sintese conclusiva.

2.1 CONCEITO DE CUSTOMIZACAO EM MASSA

O termo CM foi, primeiramente, previsto por Alvin Toffler em 1970 como uma
habilidade tecnolédgica (PINE, 1993) e foi descrito por Stanley Davis em 1987, no seu
livro Future Perfect (DURAY et al., 2000; PINE, 1993; SILVEIRA et al., 2001) como
‘uma tendéncia de producdo e distribuicdo de bens e servicos customizados
individualmente para um mercado de massa” (AHLSTROM; WESTBROOK, 1999, p.
262, traducdo nossa) em que o0s produtos poderiam ser fabricados com as
especificacdes dos clientes, como na economia pré-industrial; e com o custo de um
item produzido em massa, como na economia de mercado de massa (DURAY et al.,
2000; SILVEIRA et al., 2001).

No entanto, Pine (1993) argumenta que a CM é muito mais do que Toffler e Davis
descreveram e a define como uma estratégia que permite a producédo de uma ampla
variedade de produtos a um baixo custo. Pine (1993) afirma que a CM € uma nova
visdo dos negacios, que tem como objetivo identificar e satisfazer os desejos e as
necessidades individuais dos clientes sem sacrificar a qualidade, eficiéncia, ou o
baixo custo. Ahlstrom e Westbrook (1999) argumentam ainda que a CM nao atende
s6 os consumidores individuais, pois muitas empresas vendem seus produtos

customizados para outras empresas.

Hart (1995) apresenta a CM a partir de duas definicdes distintas e, ainda, explora a
interacdo entre elas. A primeira, uma definicdo visionaria, em que a CM é a

capacidade de fornecer o que os clientes querem, quando, onde e como eles querem
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e a outra, uma definicdo pratica, em que a CM é a capacidade de fornecer aos
clientes uma variedade de produtos e servicos, que podem ser customizados
individualmente, a partir da necessidade do cliente; a um custo baixo, assim como no
sistema de produgcdo em massa; por meio de estruturas organizacionais e processos
flexiveis (HART, 1995). A primeira definicdo € uma viséo platdnica, impossivel de ser
alcancada pelas empresas, em plenitude; e a segunda € uma definicdo mais viavel,

mas que, ainda assim, deve conter a esséncia da primeira definicdo (HART, 1995).

A definicdo visionaria de CM apresentada por Hart (1995) também é compartilhada
por MacCarthy et al. (2003). No entanto MacCarthy et al. (2003) ressaltam que a CM
também tem sido usada como um rétulo dado por algumas empresas a produtos nos
guais os clientes podem fazer algumas escolhas, conforme a sua necessidade,
embora estes produtos tenham sido comercializados, anteriormente, como produtos

padronizados.

Piller (2004) e Pine (1993) prop6em outra definicdo de CM, com foco no cliente: a CM
€, primeiramente, uma visao que € utilizada para colocar em pratica os processos das
empresas que tem como foco o cliente. Esta pratica tem como resultado os produtos

e/ou servicos que atendam as necessidades e desejos dos clientes (PILLER, 2004).

Noguchi (2004a) define a CM fazendo uma comparacao entre os produtos advindos
da producdo em massa e da customizacdo. Segundo esse autor o produto padréo é
produzido em massa ao longo de todo o PDP até a chegada ao mercado,
apresentando o nivel mais elevado de padronizacdo, enquanto o produto
customizado é o oposto do padronizado, pois € um produto Unico que possui o0 nivel
mais baixo de padronizacdo, mas apresenta o nivel de customizacdo mais alto. O
produto customizado em massa € aquele que combina caracteristicas dos
produtos padronizados e dos customizados: componentes padronizados, que podem
ser escolhidos e agrupados pelos clientes de modo que atendam as suas
necessidades especificas e, deste modo, o produto atinge um alto nivel, tanto de
padronizacdo, quanto de customizacdo (NOGUCHI, 2004a apud NOGUCHI, 2001).
H& ainda os produtos semi-customizados, aqueles que sdo considerados um
elemento Unico, ao invés de um produto que € composto por componentes, e pode

ser modificado para atender as necessidades do cliente por meio do didlogo entre
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cliente e a equipe de design. O Quadro 1 apresenta os niveis de padronizacéo e de

customizacgéo de cada tipo de produto descrito anteriormente (NOGUCHI, 2004a).

Quadro 1 — Tipos de produtos e os respectivos niveis de padronizacdo e customizacao

. Niveis de Niveis de
Tipo de produto : ~ L
padronizacédo Customization
Produto padréo Alto Baixo
Produto semi-customizado Médio Médio
Produto customizado Baixo Alto
Produto customizado em massa Alto Alto

Fonte: Noguchi (2004a) apud Noguchi (2003)*

Noguchi (2004a) argumenta, ainda, que a customizacgdo € aquela que acontece até a
entrega do produto, enquanto que a personalizacdo é feita apds a entrega do
produto, pelo proprio cliente.

Héa ainda quem defina a customizacdo como uma abordagem que visa atender as
necessidades de um mercado consumidor dividido em segmentos, em que cada
segmento reune necessidades semelhantes; e a CM como uma abordagem que visa
atender as necessidades de um mercado consumidor segmentado, ou seja, criacdo
orientada de produtos para atender um mercado especifico. Neste caso cada
segmento € tratado como um unico individuo (TIEN, 2006, p.688; TIEN, 2011, p.135;
TIEN et al., 2004, p.265).

Ja Piller e Kumar (2006) e Kumar et al. (2007) caracterizam a CM como um sistema
gue dispbe de produtos com uma gama de variedade, estabelecidas pelo design
modular do produto, o que proporciona baixo custo de producéo, que visa atender as
diferentes necessidades dos clientes. Piller e Kumar (2006) estabelecem que a
diferenca entre customizacdo artesanal e a CM esta na gama de variedade do
produto disponivel aos clientes e no tipo de processo de producdo. Na customizacao

artesanal os produtos possuem uma variedade infinita de possibilidades do produto e

! Este quadro foi adaptado da tabela 4.3 de Noguchi (2004a, p.108), além da traduc&o também foram
alterados os nomes dos tipos de produto, que passa a ter carater generalizado ao invés de ter um
caréater especifico (casas), conforme o original.



26

0 processo é o resultado da producao do préprio produto. Por outro lado, na CM a
variedade é finita estabelecida pelo design modular do produto, que envolve a
arquitetura do produto e suas variagcdes/combinacoes (PILLER; KUMAR, 2006).

Kumar (2004) argumenta que a CM permite que empresas produzam produtos
pré-configurados, que serdo escolhidos e agrupados pelos clientes segundo as suas
necessidades, a custos baixos similares aos produzidos em massa, garantidos por
meio da economia de escala. Para tanto, a modularidade é o ponto chave (KUMAR,
2004). Segundo o mesmo autor, a CM é voltada para um segmento de mercado de
alguns individuos (mercado segmentado), conforme destacam Tien (2006 e 2011) e
Tien et al. (2004).

Como observado, ndo ha consenso, entre os autores, a respeito do conceito de CM,
pois ha autores que argumentam que a CM é aplicada a produtos e outros a produtos
e servicos; ha os que determinam que a customizagao deva ocorrer ainda durante as
fases de design e producdo e outros que estendam a customizacédo para apos o
recebimento do produto; e, por fim, ha os que consideram o custo um ponto crucial na
CM, enquanto que outros ndo o relacionam a estratégia de CM. Em funcao disso,
Kaplan e Haenlein (2006) delimitam o conceito de CM, com base na analise de
definicbes estabelecidas, considerando os seguintes aspectos: a CM deve ser
aplicada somente aos produtos, e ndo a servicos?; o cliente deve estar envolvido no
processo durante as fases de operacdo da cadeia de valor do produto®, ou seja,
exclui a etapa pés-entrega; e os custos devem ser semelhantes aos dos produtos

produzidos em massa, conforme Figura 1.

% Nos servicos o cliente esta, inerentemente, envolvido no processo durante na fase de entrega, ou
seja, 0s servigos sao sempre customizados (KAPLAN; HAENLEIN, 2006).

® As fases de operacdo da cadeia de valor do produto correspondem as fases de design e producdo
do produto.
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Figura 1 — Onde a CM acontece

ETAPAS DO PRODUTO (KAPLAMN, HAEMNLEIN, 2006)

MARKETING DESIGN E PRODUCAQ VENDA uso
(etapas de operacdo da cadeia de valor)

Produgio em massa = | variedade + | custo

PERSONALIZACAO
(Noguchi, 2004 a)

Customizagao = T variedade + T custo

Customizagdo em massa = T variedade + | custo

Etapa em que é definido se o produto sera
padronizado, customizado ou customizado em massa

Fonte: O préprio autor

Kumar (2007) diferencia os termos Customizagdo em Massa e Personalizagdo em
Massa (PM). Esse autor adota o termo CM para o atendimento de um mercado
segmentado, composto por alguns individuos, e PM para o atendimento de um
mercado um-a-um que visa atender cada individuo separadamente. A PM, segundo
Kumar (2007), é viabilizada pelos avancgos na area de tecnologia da informacgéo, que
integram o cliente no co-design® do produto, permitindo a personalizacdo a precos
mais acessiveis. No entanto, para Kaplan e Haenlein (2006) e Noguchi (2004a), o

processo de CM ocorre nas etapas de design e producéo, até a entrega ao cliente.

A Figura 2 estrutura os conceitos de CM apresentados neste trabalho, de modo
convergente. A CM é considerada, neste trabalho, uma estratégia de negocios (PINE,
1993) que visa fornecer produtos, com uma ampla variedade, que seréo escolhidos e
agrupados pelos clientes segundo as suas necessidades, com custos similares aos
produzidos em massa (DAVIS, 1987, NOGUCHI, 2004a; PILLER, 2004; PINE, 1993).

* O co-design do produto é entendido como a oportunidade do cliente interagir com a empresa no
momento que de criacdo do produto, ou seja, € 0 momento em que o cliente configura o produto de
acordo com as suas necessidades, pois o cliente tem suas necessidades ouvidas e transformadas
em especificagdo do produto (KUMAR, 2007; PILLER; KUMAR, 2006). Esta atividade é responsavel
pela criagédo de valor do produto (PILLER, 2004).
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Ha duas ramificacBes: a CM visionaria e a CM pratica/funcional. Além disso, neste
trabalho, o0 uso do termo personalizacdo sera reservado para se referir as adaptacdes
feitas apds entrega do produto ao cliente conforme sugerem Kaplan e Haenlein
(2006) e Noguchi (2004a).

Figura 2 — Sintese do conceito de CM

CM= T variedade de produtos (atende as necessidades dos clientes) +

l custo (similar ao produzido em massa)
(NOGUCHI, 2004a; PILLER, 2004; PINE, 1993)

VISIONARIA : o produto contempla todas as PRATICA / FUNCIONAL: o
L : _ . : o produto
exigéncias dos clientes (HART,1995; KAPLAN I contempla algumas das opcdes dos clientes

Produtos com uma variedade
finita, que atendem a um
mercado de alguns individuos,
mercado segmentado
(KUMAR, 2004; TIEN etal.,
2004; PILLER; KUMAR, 2006;
TIEM, 2006; KUMAR et al.,
2007, TIEN, 2011). O
envalvimento do cliente é
durante as fases de fabricacao
e montagem (KAPLAN;
HAEMLEIN, 2008).

Produtos comuma
variedade infinita, gue
atendem a um
mercado um-a-um
(KUMAR, 2007).

O envolvimento do
cliente & durante a
fase de design
(KAPLAN;
HAERNLEIN, 2006).

e s |

Fonte: O préprio autor

A primeira delas, CM visionaria, fornece uma variedade infinita, contemplando todas
as exigéncias dos clientes (HART, 1995; KAPLAN; HAENLEIN, 2006; MACCARTHY,
2003), marcada pelo envolvimento do cliente durante a fase de design (KAPLAN;

HAENLEIN, 2006). Esta estratégia € voltada para um mercado um-a-um.

A outra ramificacdo de CM, CM pratica/funcional, fornece uma variedade finita
(KUMAR, 2004; TIEN et al., 2004; PILLER; KUMAR, 2006; TIEN, 2006; KUMAR et
al., 2007; TIEN, 2011), contemplando algumas das opgoes dos clientes (HART, 1995;
KAPLAN; HAENLEIN, 2006), marcada pelo envolvimento do cliente durante as fases



29

de fabricacdo e montagem (KAPLAN; HAENLEIN, 2006). Esta estratégia é voltada
um mercado de alguns individuos, mercado segmentado (KUMAR, 2004; TIEN et al.,
2004; PILLER; KUMAR, 2006; TIEN, 2006; KUMAR et al., 2007; TIEN, 2011),

conforme Figura 2.

Mesmo apoés a delimitacdo da estratégia de CM proposta por Kaplan e Haenlein
(2006), um antigo conflito entre visionarios e pragméticos envolvendo o conceito de
CM (SILVEIRA et al., 2001) ainda permanece (KAPLAN; HAENLEIN, 2006).

Este ponto de conflito entre visionarios e pragmaticos (KAPLAN; HAENLEIN, 2006;
SILVEIRA et al., 2001) esta diretamente relacionado a quanto customizado o produto

sera, ou seja, ao nivel de customizagéo.

Ha diversos niveis de customizacdo, ou seja, diversas formas de alcancar a CM
como enfatizam Gilmore e Pine (1997); e Pine (1993). Os niveis de customizacao séo
denominados de diversas outras formas: estrategias de CM (MINTZBERG, 1998
apud DURAY at al., 2000; LAMPEL; MINTZBERG, 1996), estagios da CM (PINE,
1993), tipos de customizacao (SPIRA, 1996 apud SILVEIRA et al., 2001), grau de CM
(ROSS, 1996; SQUIRE et al.; 2006), abordagens de CM (ALFORD et al., 2000;
GILMORE; PINE, 1997; TIEN et al., 2004), niveis genéricos de CM (SILVEIRA et al.,
2001) e arquétipos de CM (PILLER et al., 2004). Neste trabalho a nomenclatura

utilizada sera niveis de customizacdo em massa, como apresentado a seguir.

2.2 NIVEIS DE CUSTOMIZACAO EM MASSA

Varios autores propem que a CM pode ocorrer em varios pontos da cadeia de valor,
desde as modificacbes feitas pelos proprios clientes apés a entrega até a
customizacao total do produto, envolvendo o design, a fabricacdo, a montagem e a
entrega (SILVEIRA et al., 2001).

De acordo com Mintzberg (1988) apud Duray et al. (2000), ha trés niveis de CM

estabelecidos de acordo com o momento em que o cliente é envolvido no PDP:
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e Customizacdo pura: nivel em que o envolvimento do cliente ocorre durante a
fase de design e ao longo de toda a cadeia de producao, o que possibilita uma

customizacao infinita, e, por consequéncia, um produto altamente cutomizado;

e Customizacao adaptada: nivel em que o envolvimento do cliente ocorre durante
a fase de fabricacdo, na qual as especificagcbes do produto proporcionam
mudancgas que incrementam um projeto padréo para atender as necessidades

dos clientes;

e Customizacao padronizada: nivel em que o envolvimento do cliente ocorre no
ponto de montagem do produto, no qual o produto é ajustado ou manipulado
para fornecer customizacdo, por meio da organizacdo de componentes

padronizados. Este produto apresenta baixo grau de customizacéo.

Pine (1993) propde cinco niveis de CM: os servi¢gos customizados, nivel em que os
produtos e servigos padronizados existentes podem ser adaptados aos clientes
durante as fases de compra e de entrega; a customizacao incorporada, nivel em
gue os produtos produzidos em massa podem ser facilmente adaptados as
necessidades dos clientes durante o uso do produto; o ponto de entrega
customizado, em que o trabalho de entrega € customizado para o cliente; o
fornecimento de uma resposta rapida, nivel em que o cliente faz o pedido e o tempo
de entrega deste produto € curto; e a producdo modular quando os componentes
padronizados podem ser configurados para oferecer ampla variedade de produtos e

servigos, que permite alcancar a CM por completo.

Spira (1996) apud Silveira et al. (2001) propdem quatro niveis de customizacdo: a
embalagem customizada, os servi¢cos customizados, o trabalho feito sob encomenda

e a montagem modular, similares aos apresentados por Pine (1993).

Lampel e Mintzberg (1996) propdem cinco niveis de CM, denominada de estratégia

continua, que vao desde a padronizacdo pura® até a pura customizacéo, descritos a

® Padronizacdo pura ocorre quando s6 é ofertado um produto, sem variaces, totalmente

padronizado e produzido em massa em meio a um PDP que n&o ha envolvimento com o cliente.
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seguir e apresentados na Figura 3. Trés destes niveis assemelham-se aos niveis

apresentados, anteriormente, por Mintzberg (1988) apud Duray et al. (2000).

Figura 3 - Niveis de customizacdo em massa segundo Lampel e Mintzberg
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Fonte: Adaptado de Lampel; Mintzberg (1996, p. 24)

A padronizacdo segmentada € uma estratégia que fornece um produto totalmente
padronizado e produzido em escala com uma gama de variedade que permite o
cliente escolher o que mais atende as suas necessidades. O cliente n&o interfere no
PDP, ele s0 faz a escolha entre as opc¢bes oferecidas quando o produto estd no
mercado, podendo haver uma customizacdo no processo de distribuicdo/entrega
(LAMPEL; MINTZBERG, 1996).

A padronizacédo customizada ou customizacdo padronizada € uma estratégia que
fornece componentes padronizados, dentre os quais o cliente ira escolher e montar o
seu proprio produto, a partir de uma gama de opc¢des, ou seja, 0 produto pode ser
feito por encomenda de componentes padronizados. Esta estratégia pode ser
chamada também de modularizac&o ou configuracdo. O cliente sé interfere na etapa
de montagem dos produtos. Sendo assim, o processo de design e a fabricacdo dos
componentes sao padronizados e 0os componentes sdo produzidos em larga escala
(LAMPEL; MINTZBERG, 1996).

A customizacdo adaptada € uma estratégia que permite ao cliente configurar o

produto conforme as suas necessidades baseado em um protétipo do produto. Aqui o
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processo de design nao sofre interferéncia do cliente: as informagdes do cliente s
entram na fase de fabricacdo (LAMPEL; MINTZBERG, 1996).

A customizacdo pura € uma estratégia em que o produto € desenvolvido a partir das
necessidades do cliente, ou seja, da ordem do cliente. O cliente esta presente na
fase inicial do PDP, desde a concepc¢ao do produto. Todas as etapas do produto sao
customizadas. H& plena integracdo entre cliente e empresa (LAMPEL; MINTZBERG,
1996).

Para Ross (1996) também hé cinco niveis de CM estabelecidos de acordo com o
momento em que o cliente € envolvido no PDP, assim como os estabelecidos por
Mintzberg (1988) apud Duray et al. (2000): a customizacao feita pelo préprio
cliente, nivel em que o produto € customizado pelo préprio cliente apos o
recebimento do produto; a customizacao do produto pos producéo, nivel em que o
produto é customizado durante a fase de venda do produto; a customizacdo da
venda, nivel em que o cliente dispde de um servico de venda customizado, e nao
uma customizacdo do produto; a ampla variedade de produtos, nivel em que o
produto é customizado durante a fase de montagem do produto e a customizacéao
do nucleo, nivel em que o produto € customizado durante a fase de design do

produto, similares aos apresentados por Pine (1993).

Gilmore e Pine (1997) propdem quatro niveis de customizacdo denominados de

customizacéao colaborativa, adaptativa, estética e transparente.

A customizacdo colaborativa € uma abordagem na qual os customizadores
proporcionam produtos customizados a partir da identificacdo das necessidades dos
clientes por meio de um dialogo entre clientes e customizadores (GILMORE; PINE,
1997). Esta abordagem é apropriada quando o cliente precisa fazer varias escolhas
para obter o design ou funcionalidade esperada para o produto e € imprescindivel o
didlogo entre o cliente e o designer, pois este ajuda o cliente a identificar as suas
necessidades e a tomar as decisGes a respeito das especificacbes dos produtos
(GILMORE; PINE, 1997). Ela ocorre na etapa de design, e desta forma permite
transferir as solucdes finais que o cliente teria que fazer para modificar o seu produto,

para melhor atendé-lo, para a etapa de design, por meio das especificacbes do
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produto; mas pode também ocorrer em outras etapas da cadeia de valor, como na
fase de entrega (GILMORE; PINE, 1997).

A customizacdo adaptativa é uma abordagem que oferece um produto padronizado,
mas que pode ser facilmente customizado pelo proprio cliente; e é apropriada para
empresas cujos clientes querem configurar o produto de diferentes maneiras, em
diferentes ocasides (GILMORE; PINE, 1997). Esta abordagem ocorre na fase de

uso do produto.

7

A customizacdo estética € uma abordagem que fornece produtos padrdes
apresentados de forma diferente, para clientes diferentes; e € apropriada quando o
produto padréo ja atende as necessidades da maioria dos clientes, mas requer
apenas uma embalagem customizada (GILMORE; PINE, 1997). Esta abordagem

ocorre na fase final da cadeia de valor, ou proxima a ela.

A customizacéo transparente fornece um produto customizado em uma embalagem
padrao para todos os clientes, e € apropriada quando o cliente ndo precisa saber que
o produto dele é customizado. As necessidades destes clientes sao levantadas por
meio de observacdes do ambiente e do comportamento, pois na maioria das vezes o
cliente ndo quer ser envolvido nessa etapa (GILMORE; PINE, 1997). Este tipo de

abordagem ocorre na fase inicial da cadeia de valor ou proxima a ela.

Alford et al. (2000) propdem trés niveis de CM: a customizacado do nucleo, nivel que
permite o envolvimento do cliente durante a fase de design do produto; a
customizacéao opcional, nivel que permite o envolvimento do cliente durante a fase
de fabricacéo do produto, no qual o cliente escolhe o produto que melhor Ihe atender
a partir de uma variedade de produtos, sendo que neste nivel o design ndo pode ser
modificado; e a customizacao da forma, nivel que permite o envolvimento do cliente
durante a fase de distribuicdo/vendas do produto, e no qual o cliente pode adicionar
alguns produtos ou fazer algumas altera¢fes limitadas ou ainda receber um servico

de venda customizado.

Analisando as propostas de classificacdo dos niveis de CM propostas por Pine
(1993), Lampel e Mintzberg (1996), Spira (1996) e Gilmore e Pine (1997), Silveira et

al. (2001) propuseram um agrupamento em oito niveis genéricos que envolve o
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design, a fabricacdo, a montagem, os trabalhos adicionais, os servi¢os adicionais, a

embalagem e distribuicdo, o uso e a padronizagéo.

Piller et al. (2004) propdem cinco niveis de CM com base no ponto de envolvimento
do cliente no processo de PDP: o design sob encomenda (design-to-order — DTQ®),
nivel em que o cliente esta envolvido no PDP na fase de design do produto/servigo no
qual ele é o co-designer do produto e na sequéncia os produtos sdo fabricados sob
encomenda (make-to-order —- MTO'); o0 MTO, nivel em que o cliente esta envolvido no
PDP na fase de fabricacdo; a montagem sob encomenda (assembly-to-order — ATO),
nivel em que o cliente estd envolvido no PDP na fase de montagem dos
produtos/servicos, utilizando componentes padronizados para montar o produto; o
embalado sob encomenda (bundle-to-order — BTO), nivel em que o cliente esta
envolvido no PDP na fase de venda/entrega do produto, onde varios produtos séo
agrupados para formar um produto especifico segundo a necessidade do cliente; e o
localizado sob encomenda (locate-to-order — LTO), nivel em que o cliente esta
envolvido no PDP na fase de venda/entrega do produto, onde o cliente escolhe um
produto/servico padronizado de acordo com as suas necessidades. Estes niveis sao

similares aos apresentados por Lampel e Mintzberg (1996).

Tien et al. (2004) também propdem cinco niveis de customizagdo com base no ponto
de envolvimento do cliente: producdo em massa, no qual o cliente customiza o
produto durante o uso; customizacao minima, nivel em que o cliente esta envolvido
no PDP durante a fase de entrega/venda; CM parcial, nivel em que o cliente esta
envolvido no PDP durante a fase de montagem do produto, a CM, propriamente dita,
nivel em que o cliente estd envolvido no PDP durante a fase de fabricacdo e
customizacdo em massa em tempo real (CMTR), nivel em que o cliente esta
envolvido na fase do processo de PDP denomina de fornecedor, fase que antecede o

inicio do design do produto. A CMTR visa atender as necessidades, individualizadas,

® O termo design-to-order — DTO e o termo engineer-to-order — ETO, correspondem a mesma
definicdo (WIKNER; RUDBERG, 2005). Portanto, neste trabalho foi utilizado um dos termos:
design-to-order — DTO.

" O termo made-to-order — MTO (PILLER et al., 2004) e o termo make-to-order — MTO, correspondem
a mesma definicdo (WIKNER; RUDBERG, 2005). Portanto, neste trabalho foi utilizado um dos
termos: make-to-order — MTO.
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de um cliente logo apds o pedido, permitindo assim que o cliente receba o produto
em tempo real. Este tipo de CM pode ocorrer quando a oferta e demanda do produto
séo flexiveis, viabilizada por meio da gestéo simultanea, em tempo real, das cadeias
de suprimentos e demanda (TIEN, 2006; TIEN, 2011; TIEN et al., 2004).

Squire et al. (2006) propdem trés niveis de customizacdo: customizacdo completa,
nivel em que o cliente esta envolvido no PDP durante a fase de design do produto;
customizacéo parcial, nivel em que o cliente esta envolvido no PDP durante a fase
de montagem e entrega do produto; e o nivel padrdo onde ndo ha entrada das

informacdes do cliente no processo e nao permite modificagdes do produto.

A literatura demonstra que todos os niveis de customizacéo, apresentados neste
trabalho, possuem uma relacdo direta com o ponto de envolvimento do cliente. A
maioria dos autores assume que 0S nhiveis propostos sao definidos com base no
ponto de envolvimento do cliente (MINTZBERG, 1988 apud DURAY et al., 2000;
ROSS, 1996; ALFORD et al., 2000; PILLER et al., 2004; TIEN et al., 2004; SQUIRE
et al., 2006). No entanto, mesmo aqueles autores que nao declaram que os niveis de
customizacdo sao propostos com base no ponto de envolvimento do cliente,
estabelecem relacdo entre o nivel de customizacdo e o ponto do envolvimento do
cliente (PINE, 1993; SPIRA, 1996 apud SILVEIRA et al., 2001; LAMPEL;
MINTZBERG, 1996; GILMORE; PINE, 1997).

E, por fim, os diferentes niveis de CM foram agrupados com base na nomenclatura
estabelecida Silveira et al. (2001) e correlacionados aos conceitos apresentados

neste trabalho, conforme Quadro 2.
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NIVEIS DE CUSTOMIZAGAO EM MASSA

Niveis

Autor(es) / ano

) ; Conceitos
genéricos de Mintzberg S Gilmore e | Alford et al i Tien et al
CM Pine (1993) [Spira (1996)| Mintzberg Ross (1996) . “| etal. " |Squire (2006)
(1988) (1996) Pine (1997) (2000) (2004) (2004)
d CM visionéria
Fornecedor CMTR (HART, 1995;
KAPLAN; HAENLEIN,
pan Customizacao Customizacdo | Customizacéo | Colaborativa /| Customizacéo DTO cM Customizacéo 2006; MACCARTHY,
9 pura pura do nicleo transparente do nucleo completa 2003)
. ~ Customizagéo Customizagéo Customizagéo
CM
Fabricagdo adaptada adaptada opcional MTO "
CM praética /
Customizagéo Ampla funcional (HART,
Montagem Customizagdo| Producéo Montagem |padronizada ou variedapde de ATo | Customizagdo | Customizagao 1995; KAPLAN;
9 padronizada modular modular padronizacdo rodutos parcial parcial HAENLEIN, 2006)
customizada P
Trabalhos Z?::s dae Feito sob ;;usrgg]j:gzz Customizagdo Customizagéo
adicionais g encomenda P ~p da forma minima
customizado producéo
- Servicos "Customizados”,
Servigos
customizados segundo Kaplan e
Senicos ue fornlecer Servigos Customizagao Customizacéo Haenlein (2006) todo
adicionais customizados da venda da forma Servigo ja é inerentemente
resposta :
e customizado
répida
Embalagem e Embalagem | Padronizagédo Estética BTO
distribuicéo customizada | segmentada
U6 Customizaca Cu;?:'?gao Adantativa Personalizagéo
o incorporada prc’)prio?:liente P (NOGUCHI, 2004a)
. ~ izaca a Produc&o em massa
Padronizag&o Padronizagdo LTO Produgao em Nivel padréo i

pura

massa

(NOGUCHI, 2004a)

Fonte: O préprio autor
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Logo, percebe-se que muitos dos niveis de customizagédo apresentados vao além da
CM. Alguns desses niveis referem-se & producdo em massa® (padronizacéo,
padronizagdo pura, LTO, producdo em massa e nivel padrdo), outros se referem a
personalizacdo® (uso, customizacdo incorporada, customizacéo feita pelo proprio
cliente e adaptativa), e outros, ainda, se referem a “customizagdo” de servigos™
(Trabalhos adicionais, servicos adicionais, embalagem e distribuicdo; ponto de
entrega customizado, servicos customizados/resposta rapida, feito sob encomenda,
servicos customizados, embalagem customizada, padronizacdo segmentada,
customizacdo do produto pés-producdo, customizacdo da venda, estética,

customizacgéo da forma, BTO e customizagdo minima).

Dentre os niveis que se referem a CM, parte deles referem-se a CM

pratica/funcional*

(fabricacdo, montagem, customizacado adaptada, customizacéo
padronizada, producdo modular, montagem modular, ampla variedade de produtos,
customizacdo opcional, MTO, ATO montagem sob encomenda e customizacéo
parcial). Nesta categoria, a maioria dos niveis descritos possui 0 ponto de
envolvimento do cliente durante a fase de montagem, e s6 alguns durante a fase de

fabricacéo do produto.

Os demais niveis de CM referem-se a CM visionaria'® (fornecedor, design,
customizacdo pura, customizacdo do nudcleo, colaborativa / transparente, DTO,
CMTR, CM e customizacdo completa), na qual a maioria dos niveis descritos possuli
o ponto de envolvimento do cliente durante a fase inicial de design. A definicdo de
personalizacdo em massa dada por Kumar (2007) corresponde a customizagao pura,
pois permite o envolvimento do cliente durante a fase de design possibilitando uma

variedade infinita do produto e o mais alto nivel de customizacgéao.

Vale ressaltar que quando um produto € customizado no ponto de entrega ele nao

necessariamente é customizado pelo cliente. E o caso de produtos

® Segundo definicao de Noguchi (2004a).

° Segundo definicdo de Noguchi (2004a).

19 segundo Kaplan e Haenlein (2006) todo servico ja é inerentemente customizado.
1 segundo definicao de Hart (1995) e Kaplan e Haenlein (2006).

2 segundo definicdo de Hart (1995), Kaplan e Haenlein (2006); e MacCarthy (2003).
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autocustomizados, como um ar-condicionado que € configurado pelo
vendedor/instalador de acordo com as necessidades do cliente/ambiente no préprio
local de instalagdo (AHLSTROM; WESTBROOK, 1999).

Como relatado por Barlow et al. (2003) e observado no Quadro 2, a CM pode ser
atingida por meio de diferentes de niveis. Contudo, as empresas e companhias
devem deixar claro quais séo os niveis de customizagdo utilizados, assim como o
tempo de espera do cliente, os custos adotados, além de restricbes como: obrigacdes
contratuais e os fatores relacionados ao PDP e a técnica utlizada, que sao
intrinsecos a cada nivel de customizacédo adotada (BRUN; ZORZINI, 2009).

Duray et al. (2000) verificaram em um estudo empirico que a CM pode ser obtida, na
pratica, com o uso da modularidade e da identificacdo estratégica do ponto de
envolvimento do cliente no PDP. Estes dois pontos sao identificados por Kumar et al.
(2007) como os dois componentes principais para a implementacédo da CM.

2.2.1 Ponto de envolvimento do cliente na customizacdo em massa

Para que o produto seja projetado com as especificacdes do cliente (DURAY et al.,
2000), a integracdo com o cliente é fundamental para a CM (PILLER et al., 2004).
Desta forma, a identificacdo do ponto inicial de envolvimento do cliente determina o
nivel de customizacdo. Quanto mais cedo ocorrer este envolvimento, no PDP, mais
customizado seré o produto (MINTZBERG, 1988 apud DURAY et al. 2000).

O momento em que a ordem do cliente entra no PDP pela primeira vez, quando o
produto é associado a ordem especifica do cliente, é denominado de ponto de
envolvimento do cliente (Order Penetration Point - OPP) (OLHAGER, 2003). Este
momento também pode ser chamado de Customer Order Decoupling Point (CODP),

denominacédo que realca o envolvimento do cliente no processo (OLHAGER, 2003).

No PDP ha quatro diferentes situacées de desenvolvimento do produto, comumente
utilizadas, que se relacionam com o OPP (OLHAGER, 2003): fabricacdo para
estoque (make-to-stock - MTS), ATO, MTO e DTO, conforme Figura 4.
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Figura 4 — Situacdes de producéo do PDP e o OPP
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Fonte: Adaptado de Rudberg; Wikner (2004, p. 447)

O OPP divide o produto em duas partes: as padronizadas que sao anteriores a ordem
do cliente, ou seja, etapa em que se concentram as atividades relacionadas a parte
padronizada do produto; e as customizadas, posteriores a ordem do cliente, ou seja,
etapa em que se concentram as atividades relacionadas a customizacéo,
propriamente dita, do produto (FEITZINGER; LEE, 1997; OLHAGER, 2003; PILLER;
KUMAR, 2006; TIEN et al., 2004™). Wikner e Rudberg (2005) completam dizendo
gue o OPP divide o fluxo de atividades em atividades baseadas na especulacao,
antes da entrada da ordem do cliente, e em atividades baseadas na ordem do cliente,
apos a entrada da ordem do cliente, conforme Figura 4. A posicdo do OPP pode
variar de acordo com o nivel de customizacdo adotado pela empresa (FEITZINGER,;
LEE, 1997; OLHAGER, 2003;) e a escolha deste nivel deve culminar no equilibrio de
duas forcas: as necessidades dos clientes/especificacdes, garantida pela flexibilidade
do produto, e os pré-requisitos tecnoldgicos, do processo e do produto, conforme
Figura 5 (RUDBERG; WIKNER, 2004).

'3 Estes autores denominam o OPP de customer ordem penetration point (COPP).
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Figura 5 — Trade-off entre produtividade e flexibilidade e o posicionamento do OPP
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Fonte: Adaptado de Rudberg; Wikner (2004)"

O OPP corresponde a abordagem de adiamento (postponement) (YANG; BURNS,
2003) também chamada de Atraso de Diferenciacdo de Produto (Delayed Product
Differentiation - DPD) (ROCHA; KEMMER, 2013). A abordagem de adiamento pode
ser definida como a atividade que atrasa as atividades da cadeia de suprimentos até
0 momento em que a informacéo do cliente entra no PDP (YANG; BURNS, 2003).
Esta abordagem contribui para a reducao de custos e tempo de entrega do produto
na CM (PILLER et al., 2004; PILLER; KUMAR, 2006).

Na aplicacdo da abordagem de DPD, quanto mais proximo do inicio da cadeia de
producédo o OPP estiver, maior sera o nivel de customizacdo como também o tempo
de producao do produto, enquanto que quanto mais proximo o OPP estiver do fim da
cadeia de producdo menores serdo o nivel de customizacdo do produto e o seu
tempo de producdo (OLHAGER, 2003).

Rocha e Kemmer (2013) argumentam que para que haja eficiéncia no adiamento, é
preciso esforco coordenado das equipes de design e de producéo, pois o adiamento
pode alterar a ordem das atividades, a sequéncia da producédo, a configuracdo do
produto, os custos e o tempo de entrega (YANG; BURNS, 2003).

!4 Esta figura foi adaptada da figura 1 de Rudberg e Wikner (2004, p.446), além da traducao, também,
foi acrescentada a sigla OPP, ndo contemplado na figura original.
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Rocha e Kemmer (2013) avancaram na aplicagdo da abordagem do adiamento e do
OPP. Esses autores propdem oito passos para a implementacdo da CM com uso da
abordagem de DPD aplicados no processo de producdo da construgao civil de
edificios habitacionais verticais. Segundo eles, os passos descritos podem ser

utilizados em projetos com caracteristicas lineares, ou seja, repetitivos.

Rocha e Kemmer (2013) argumentam, ainda, que dividir o processo em duas partes e
adiar o OPP agrega mais valor, melhora o fluxo e a transformacé&o do processo, além
de ajudar as empresas na coleta, no processamento das decisfes de customizacéo
e, também, a garantir que as informacdes dos clientes estejam disponiveis no
momento da realizacdo da tarefa (ROCHA; KEMMER, 2013).

Mas Feitzinger e Lee (1997) argumentam que para customizar em massa €
necessario adiar a tarefa de diferenciagéo do produto, para cada cliente, até o ultimo
ponto possivel na cadeia de producdo por meio da integracdo entre o design do

produto e da producéo, e da configuracédo de toda a rede de abastecimento.

Desta forma, o produto deve apresentar um design modular, ou seja, o produto é
projetado com diferentes moédulos que possibilitam a montagem de diferentes
produtos, podendo haver médulos comuns a todos os produtos e outros ndo; além de
um design modular da producéo, ou seja, o processo de producao € dividido em
mdédulos, padronizados e customizados a partir do OPP, de modo que eles possam
ser reorganizados para abastecer diferentes redes de distribuicdo de design. A
producéo deve dispor, também, de cadeia de abastecimento agil, de modo que o
estoque tenha a capacidade e esteja localizado de forma abastecer a demanda
quando necessario. E necessario, também, que haja integracéo entre os trés e para
iISSO é necessario que o numero de unidades de producédo e de distribuicdo do
produto seja compativel (FEITZINGER; LEE, 1997).

Uma forma de integrar o processo de design e o processo de producao é considerar
OPP ou CODP em ambos os processos. Para tanto Rudberg e Wikner (2004) e
Wikner e Rudberg (2005) propdem novos pontos de OPP na cadeia de valor,
conforme Tabela 2, relacionando os pontos tradicionais de OPP, apresentados na
Figura 4, com os pontos de OPP nos dois processos concomitantemente. Desta

forma, € possivel relacionar as especificagbes dos clientes a ambos os processos
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(RUDBERG; WIKNER, 2004), o que demonstra que o conceito CODP ndo é um
conceito linear e sim bidimensional (WIKNER; RUDBERG, 2005). Essa relacao pode
auxiliar na integracao entre o design do produto e da producéo; e a configuracao de
toda a rede de abastecimento (RUDBERG; WIKNER, 2004; WIKNER; RUDBERG,
2005).

O processo de design esta relacionado a trés situacbes do PDP: o produto é feito a
partir do pedido do cliente (design-to-order - DTO), design para estoque
(design-to-stock — DTS) quando o design do produto é feito antes da ordem do
cliente; e adaptacdo sob encomenda (adapt-to-order — ATO), similar a montagem sob
encomenda (ATO). Enquanto que o processo de producdo esta relacionado a outras
trés situacbes do PDP: MTO (fabricado sob encomenda), ATO (montagem sob
encomenda) e MTS (fabricado para estoque) (RUDBERG; WIKNER, 2004; WIKNER,;
RUDBERG, 2005), conforme Tabela 2.

Tabela 2 — Pontos tradicionais de OPP e os de OPP segundo os processos de design e de
producdo™

OPPs tradicionais em termos de

OPPs OPPs do processo OPP do processo

tradicionais de design de producéo

DTO DTOEeD MTOPD
ATOED MTOPD

MTO DTSED MTOPD

- ATOED ATOPD

ATO DTSeD ATOPD

MTS DTSeD MTSPD

Fonte: Adaptado de Rudberg; Wikner (2004, p. 448)

Os pontos de OPP relacionados ao design e a producao interferem em ambos o0s
processos, com reflexo de um no outro. Portanto, todas as atividades de design
devem ser finalizadas para que as atividades de producdo se iniciem, ou a
modificacdo necessaria de um produto deve ser finalizada antes que se iniciem as

atividades de producdo relacionadas a esta modificagdo. Com isso algumas

! As siglas ED e PD representam o processo de design e o de producéo, respectivamente. A tabela
deve ser lida da seguinte forma: DTO tradicional é composto por DTOED e MTOPD
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atividades de producdo podem ser iniciadas sem que todas as atividades de design
tenham sido finalizadas (WIKNER; RUDBERG, 2005).

Alguns autores complementam dizendo que deve haver a interagao entre cliente e a
empresa por meio do co-design do cliente, atividade responsavel pela criacdo de
valor (KUMAR, 2004; PILLER, 2004; PILLER; KUMAR, 2006). A criacado de valor
ocorre por meio da definicdo, configuracdo, harmonizacdo ou modificacdo de um
produto, atividades em que o cliente transfere seus desejos e necessidades em uma
especificacdo do produto (KUMAR, 2004; PILLER; KUMAR, 2006; KUMAR et al,
2007).

O co-design implica numa relacao direta entre cliente e empresa, o que possibilita a
construcdo de uma relacdo duradoura, uma vez que o cliente, tendo suas
necessidades atendidas, retornara a este fornecedor. Possibilitando, ainda, a criacéo
de um banco de dados destes clientes (KUMAR, 2004). No entanto, esta atividade
também pode ser exaustiva para o0s clientes, devido a gama de variedades
disponiveis e ao peso das escolhas, acarretando, na maioria das vezes, em
desisténcia do cliente (PILLER, 2004; PILLER; KUMAR, 2006).

Kumar (2004) acrescenta que o design modular pode atrasar o OPP até a fase de

montagem do produto.

2.2.2 A modularidade na customizacdo em massa

Alguns autores sugerem que a modularidade € a chave para alcancar a customizacgao
a baixo custo; e apontam a modularidade na producédo como fator de sucesso para
CM (DURAY et al., 2000; FEITZINGER; LEE, 1997; KUMAR, 2004; KUMAR et al.,
2007; PILLER; KUMAR, 2006; PINE, 1993).

Essa abordagem pode oferecer uma maior variedade de produtos finais com uma
guantidade reduzida de componentes. Um sistema de fabricacao flexivel possibilita a
customizacdo a baixo custo com o uso do design modular do produto (DURAY et al.,
2000; KUMAR, 2004; KUMAR et al. 2007; PILLER; KUMAR, 2006). No design
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modular do produto cada elemento € composto por uma variedade de componentes,
gue sao combinados entre si, possibilitando: alta customizacao, pregcos acessiveis e
integracao entre cliente e empresa (KUMAR et al. 2007, PILLER; KUMAR, 2006).

Um produto com design modular € projetado a partir de médulos, partes do produto,
gue combinados entre si possibilitam a montagem de diferentes produtos, podendo
haver médulos comuns a todos os produtos e outros ndo (FEITZINGER; LEE, 1997).
A conexdo entre os médulos ocorre por meio da interface de cada modulo (ULRICH,
1995).

Figura 6 — Dois tipos de design do produto

Modulos

Mesa com design Mesa com design
integral modular

Fonte: Adaptado Ulrich (1995, p.425)

As diferentes opcdes/configuracdes do produto oferecidas aos clientes correspondem
ao espaco de solucdo que o produto possui (KUMAR, 2004). Para Kumar et al. (2007)
e Piller e Kumar (2006) a CM acompanhada da modularidade deve possuir um
espaco de solucéo finito, ou seja, um namero de opc¢des/configuracdes limitado, em
gue cada espaco de solucdo é composto por um numero limitado de opcdes que

guando combinadas proporcionam ampla variedade de produtos e configuracées.
Ulrich (1995) aponta trés tipos de modularidade:

e Modularidade por encaixe: Possui um componente que difere dos
componentes proximos e é dissociado dos demais. O componente possui todas

as interfaces diferentes, conforme Figura 7;
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Figura 7 — Modularidade por encaixe

Componente
diferente

Fonte: Adaptado Ulrich (1995, p.425)

e Modularidade por barramento: Possui um componente simples que € utilizado
para unir outros componentes e é ligado aos demais por uma interface. As

interfaces entre os demais componentes nao séo acopladas, conforme Figura 8;

Figura 8 — Modularidade por barramento

Componente
simples

Fonte: Adaptado Ulrich (1995, p.425)

e Modularidade secccional: Possui um componente que € ligado aos demais por
interfaces idénticas. As interfaces entre os componentes sdo acopladas,

conforme Figura 9.
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Figura 9 — Modularidade seccional

Interfaces idénticas

Fonte: Adaptado Ulrich (1995, p.425)

Ulrich e Tung (1991) apud Duray et al. (2000) relatam que os tipos de modularidade,
apresentados a seguir e conforme Figura 10, podem ser usados em separado ou

combinados entre si:

e Modularidade com componente compartilhado: Possui um componente
basico que é utilizado no design de um produto. E a partir deste componente que

o design do produto é desenvolvido. Ex.: Elevadores.

e Modularidade com componente trocado: Um produto base recebe diferentes
componentes. Os modulos sdo selecionados em uma lista de opcbes e

adicionados a um produto base. Ex.: Computadores pessoais.

e Modularidade adaptada: Componentes com dimensdes alteradas sao
combinados com outros componentes padronizados. Utilizado para produtos

com dimens&es Unicas. Ex.: Oculos.

e Modularidade mista: Similar a modularidade com componente trocado, no
entanto ao serem combinados o produto perde a seu caracteristica Unica. EX.:

Cor da casas.

e Modularidade por barramento: Os mddulos sdo adicionados a uma base

existente. Ex.: Faixa de iluminacgéao.
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e Modularidade seccional: Similar a modularidade com componente trocado, no
entanto se concentra na organizacdo de moédulos padronizados em um Unico

padréo. Ex.: Legos.

Figura 10 — Tipos de modularidade segundo Ulrich e Tung (1991)

448 ] 4]«

Component — sharng modularty Compaonent — swapping modulanty
(Modularidade com componente compartihado)  (Modularidade com permuta de componentes)

il 2w

Cut-fo-fif modularty Mix modulanty
(Modularidade adaptada para variedade) (Modularidade mista)

HEGN.—
e %ma

Bus modulanty Sectional modularnty
(Modularidade por barramento) (Modularidade Seccional)

Fonte: Adaptado de Ulrich e Tung (1991) apud Duray et al. (2000, p. 609)

Os diversos tipos de modularidade, apresentados anteriormente, podem estar
relacionados as fases do ciclo do produto e o ponto de envolvimento do cliente

(DURAY et al., 2000), conforme descrito e Figura 11 a seguir:

e Modularidade com componente compartilhado: o envolvimento do cliente

deve acontecer durante as fases de design e fabricacéo;

e Modularidade com componente trocado: o envolvimento do cliente deve

acontecer durante as fases de montagem e uso;

e Modularidade adaptada: o envolvimento do cliente deve acontecer durante as

fases de design e fabricacao;

e Modularidade mista: o envolvimento do cliente deve acontecer durante as fases

de montagem e uso;
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e Modularidade por barramento: o envolvimento do cliente deve acontecer

durante as fases de montagem e uso;

e Modularidade seccional: o envolvimento do cliente deve acontecer durante as

fases de montagem e uso.

Figura 11 — Tipos de modularidade e o ponto de envolvimento do cliente

Ponto de envolvimento do cliente

Alto nivel de é a Baixo nivel de
customizacdo customizacdo

Ciclo de produgao

Design Fabricacao Montagem Llso

Os

componentes Os componentes
;ﬁ;ﬂ:ffzﬁ -ﬁ 530 padronizados
3 e repetiveis
alteracoes de g
designs padrio

Tipos de modularidade

Componentes compartilhados Componentes trocados

Adaptada Mista, barramento, seccional

Fonte: Adaptado de Duray et al. (2000, p. 610)

Salvador et al (2002) apresentam outras duas formas de se obter a variedade dos

produtos por meio da modularidade:

e Soft: as variagcbes do produto sédo construidas por meio da troca dos

componentes, de uma familia de componentes, em um produto base;

e Hard: as variacdes do produto sdo construidas por meio da combinacdo de
componentes de familias diferentes: para tanto deve haver interacdo entre as

interfaces e compatibilidade.
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A definicdo do OPP, ponto inicial em que o cliente sera envolvido no PDP, e da

abordagem de modularidade adotados pelo customizador em massa delimitam o

escopo de CM que sera utilizado e, por consequéncia, a configuracdo de processos

de design e de producao e as tecnologias que deverdo ser utilizados durante o PDP

para que o produto seja customizado em massa (DURAY et al., 2000).

A definicdo do OPP e do tipo de modularidade utilizada também delimitam o tipo de

customizador definidos por Duray et al. (2000) e Duray (2002), confome Quadro 3:

Fabricantes: quando os customizadores envolvem os clientes no inicio do
processo, durante a fase de desenvolvimento do design do produto ou no
momento em que ainda podem ser realizadas revisdes importantes dos
produtos. Apesar de empregar a modularidade, esta estratégia se assemelha a

customizacgao pura;

Incorporadores: quando os customizadores envolvem os clientes no inicio do
processo, embora nao haja a fabricacdo de novos médulos para este cliente. As
especificacdes dos clientes sdo atendidas por meio da combinacdo de médulos
padrdes, atingindo uma economia de escala maior do que a dos fabricantes, mas

mantém o alto envolvimento do cliente como a dos fabricantes;

Modularizadores: quando os customizadores envolvem os clientes durante as
fases de montagem e entrega, mas a modularidade € incorporada as etapas de

design e de fabricacéao;

Montadores: quando os customizadores envolvem os clientes e utilizam a
modularidade nas etapas de montagem e uso. A CM neste grupo é provida pela
ampla variedade de componentes modulares colocados a disposicdo para
escolha do cliente na montagem do seu produto. Este grupo se assemelha a
producdo em massa, na medida em que produz uma série de médulos padréo,
mas se distingue pelo envolvimento do cliente na especificacdo do produto, o

que ndo ocorre na producdo em massa.



Quadro 3 — Classificacdo dos customizadores

ONDE A MODULARIDADE E UTILIZADA
OPP
Design Fabricacédo Montagem Uso
Design
1 Fabricantes 2 Incorporadores
Fabricacéo
Montagem
3 Modularizadores 4 Montadores
Uso

Fonte: Adaptado de Duray et al. (2000, p. 612)

2.3 FATORES DE SUCESSO DO SISTEMA DE CUSTOMIZACAO EM

MASSA
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Silveira et al. (2001) identificaram seis fatores, a demanda dos clientes, as condi¢des

de mercado, a cadeia de valor, a tecnologia, a modularidade e o conhecimento, que

contribuem para o sucesso da CM, com base em diferentes publicacdes, e 0s

classificaram em fatores externos e internos. Os fatores externos sao relacionados ao

mercado:

e Avariedade e a customizacao devem existir em funcédo da demanda dos clientes

e as organizacdes podem oferecé-las (KOTHA, 1996);

e As condicdes de mercado devem ser apropriadas (KOTHA, 1996): as novas

tecnologias de informacdo e manufatura flexiveis, que permitem ao sistema de

producédo entregar ampla variedade a baixo custo, devem estar disponiveis; deve

haver uma crescente demanda por variedade e customizacdo dos produtos;

além de fatores como o curto ciclo de vida dos produtos e ampla concorréncia
industrial que favorecem a implementacdo da CM (AHLSTROM; WESTBROOK,

1999; HART, 1995; PINE, 1993).
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Enquanto que os fatores internos estao associados aos aspectos organizacionais:

e Feitzinger e Lee (1997) e Kotha (1996) argumentam que a cadeia de valor deve
estar preparada para a CM e que deve haver um elo entre a empresa e 0s

fornecedores de matéria-prima, para abastecer a demanda ;
e Kotha (1996) menciona que a tecnologia deve estar disponivel,

e Alguns autores defendem que o sucesso dos produtos customizados em massa
esta na modularidade (DURAY et al., 2000; FEITZINGER; LEE, 1997; KUMAR,
2004; KUMAR et al., 2007; PILLER; KUMAR, 2006; PINE, 1993), versatilidade e
na constante renovacao (FEITZINGER; LEE, 1997; PINE, 1993);

e Kotha (1996) e Piller e Kumar (2006) declaram que o conhecimento deve ser
compartilhado, por meio de uma rede de compartilhamento, para transferir as

novas demandas dos clientes para novos produtos e servicos.

Kotha (1996) complementa ainda que o sucesso na CM também esta relacionado a

outras questdes internas, tais como:

e Se a empresa tem acesso a especializacdo em engenharia e capacidades de

fabricacao;

e Se a empresa concentra suas tarefas de producéo e prioridades competitivas em

cada planta de acordo com seu produto/mercado;

e Se a empresa institui mecanismos organizacionais que adotam interacfes entre

as fases de producéo;

e Se a empresa cria uma cultura que enfatiza a criacdo de conhecimento e o

desenvolvimento de capacidades de fabricacao;

e Se aempresatem um grupo de marketing mais experiente que pode estimular os

clientes a buscar produtos individualizados.

Piller (2004) argumenta que a convergénia entre o nivel de customizacao escolhido
pela empresa e as necessidades de seus clientes € um fator importante para garantir

0 sucesso ha CM. Portanto o nivel de CM escolhido pela empresa deve estar de
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acordo com o0 que o cliente precisa podendo ser mais ou menos customizado,

conforme as necessidades dos clientes.
A implementacédo da CM é complexa e:

[...] envolve, principalmente, aspectos de operagdes incluindo
configuracdo do produto, cadeia de valor agregado, processo e
tecnologia de informagdo e o desenvolvimento de uma estrutura
organizacional baseada no conhecimento®™® (SILVEIRA et al., 2001, p.
4, tradug&o nossa).

Em complementacdo aos fatores de sucesso, Silveira et al. (2001) identificaram
metodologias e tecnologias habilitadoras da implementacdo da CM, pois suportam o
desenvolvimento dos fatores organizacionais, e o0s dividiram em dois grupos:
processos e métodos, tecnologias de manufatura e tecnologias de capacitacdo no

trabalho.

No grupo processos e metodologias encontram-se as estratégias de producéao que
apoiam o sistema de CM. As diferentes publicacbes analisadas por Silveira et al.

(2001) mencionam:
e Agilidade da manufatura;
e (Gestdo da cadeia de suprimentos;
e Projeto e fabricacao voltados para o cliente;
e Manufatura enxuta.

Tratam-se de estratégias que tém como principio basico a valorizacéo do cliente para
maior agregacao de valor ao produto e a visao integrada dos processos de projeto e

producéo.

Essas estratégias sao suportadas pela tecnologia, segundo grupo identificado por

(SILVEIRA et al., 2001): manufatura flexivel, prototipagem réapida, computacdo em

® Uma estrutura organizacional baseada no conhecimento é quando a empresa coleta as

informacdes das necessidades dos clientes e as compartilha com toda a cadeia de valor.
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nuvem, nanotecnologia, detecgao inteligente (TIEN, 2011) e finishing information

system (FIS) (SHIN et al., 2008). O FIS é uma maneira de transferir as informacdes

dos clientes para a producao (SHIN et al., 2008), e pode ser definido como um:

[...] sistema baseado em web design que oferece aos clientes um
programa interativo, que gera solu¢fes de habitacdo, e técnicas de
prototipagem e realidade virtual, rapidas para visualizar estas
solugdes'” [..] (DUARTE, 2005 apud SHIN et al., 2008, p. 832,
traducdo nossa).

Além das metodologias e tecnologias Silveira et al. (2001) identificaram também, na

literatura, outro habilitador: o ponto de envolvimento do cliente no processo, que pode

acontecer de diferentes formas:

Catalogo de opcdes oferecido aos clientes. As opcdes devem atender ao cliente,

mas também devem condizer com o desenvolvimento tecnolégico do fabricante;

Coletar e armazenar informagcbes sobre as escolhas dos clientes. As
informacdes podem ser coletadas de diversas formas, por meio de entrevistas,
equipamentos tecnolégicos como o computador, dentre outras formas; contudo,
0 usuario deve ter o minimo de conhecimento da ferramenta utilizada na coleta

das informacoes;

Transferir os dados da loja para o fabricante: a tecnologia da informacdo tem

sido usada para isso;

Traduzir as escolhas dos clientes em caracteristicas de design do produto e em
instrucdes de producdo. Ahlstrom e Westbrook (1999) informam que € preciso
eliminar a distincdo entre uma ordem do cliente e uma ordem de producao. As
duas ordens devem ser uma so, ou seja, as informacdes dos clientes devem ser

tratadas e preparadas para que elas entrem no processo de producdo, quando

" Um sistema de web design que permite o cliente escolher e visualizar as caracteristicas do seu
produto conforme as suas necessidades especificas, apos definicdo das especificagbes do produto
as informacgdes séo transferidas para o processo de produ¢do DUARTE, 2005 apud SHIN et al.,
2008).
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necessario, com as especificagbes necessarias para a producdo do produto,

podendo ser uma condicionante de sucesso para a CM.

2.4 CUSTOMIZACAO NO CONTEXTO DA HABITACAO

Os clientes do mercado habitacional também querem produtos que atendam as suas
necessidades especificas (BARLOW et. al., 2003; DI SIVO; ANGELUCCI, 2012;
FRUTOS; BORENSTEIN, 2003; NOGUCHI, 2003; SHIN et al., 2008) e apresentam
uma ampla gama de necessidades (BARLOW et al., 2003). Por isso, empresas tém
recorrido a CM para atender as necessidades desses clientes (BARLOW et al., 2003;
NOGUCHI; FRIEDMAN, 2002; NOGUCHI, 2003; NOGUCHI, 2004a; SHIN et al.,
2008).

A caréncia de areas urbanas no Japdo e as necessidades dos clientes levaram as
empresas de construcdo de habitacdo, na década de 1990, a fornecerem produtos
diferenciados (BARLOW et al., 2003). A partir de entdo a industria da construcao de
habitacao japonesa tem utilizado a CM para atender a necessidades dos clientes por
meio do uso de componentes modulares produzidos em massa, 0 que permite uma
reducdo nos custos, ja que 0s construtores mantem a economia de escala; e permite
ainda que os clientes possam customizar as suas residéncias de acordo com as suas
necessidades, com a combinacdo dos componentes do produto (NOGUCHI;
FRIEDMAN, 2002; NOGUCHI, 2003).

As empresas japonesas oferecem uma gama completa de opcdes para escolha dos
clientes: opcdo de plantas, elevacdes, acabamentos, loucas, iluminacdo, dentre
outras, (BARLOW et al., 2003; NOGUCHI; FRIEDMAN, 2002). Todo o processo de
desenvolvimento destas unidades habitacionais ocorre em um periodo de dois a trés
meses, desde a assinatura do contrato com o cliente até a entrega das unidades
(BARLOW et al., 2003).

Ja na Coreia, a customizacdo na habitacéo é utilizada desde meados dos anos 1990
por meio da escolha dos materiais de acabamento das unidades habitacionais,

apartamentos (SHIN et al., 2008). No entanto um estudo empirico realizado por Shin
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et al. (2008) demonstrou que as necessidades dos clientes vao além destas opcdes

oferecidas, sendo necessario aumentar o nivel de customizagéo.

No Reino Unido o governo tem incentivado, desde a década de 2000, a utilizagao de
novas tecnologias e um estudo empirico realizado por Barlow et al. (2003) com
empresas britanicas demonstrou que a CM pode ser utilizada na construgéao
habitacional do pais. No entanto, o nivel de customizacdo que poderia ser adotado
ndo era claro. Esta falta de definicdo no nivel de CM pode estar associada a um
mercado com pouca competicdo (BARLOW et al.,, 2003), que n&o impulsiona a
producéo de produtos diferenciados. Rocha et al. (2012) em estudo recente revela a
aplicacdo da estratégia de CM, voltado para habitacdo social, com o0 uso de
componentes pré-fabricados.

Ja no México estudos revelam que a customizacdo ocorre em habitacbes destinadas
a populacdo de maior renda: quanto maior a renda, maior a customizacao oferecida
(NOGUCHI; HERNANDEZ-VELASCO, 2005). Contudo o mercado imobiliario de HIS
apresenta um alto potencial para a customizacao, pois estudos demonstram que as
necessidades destes clientes ndo tém sido atendidas. Estes autores destacam,
ainda, que a customizacdo sO0 é possivel na HIS se os custos forem reduzidos,
obtidos por meio da economia de escala, ou seja, com 0 uso da estratégia de CM
(NOGUCHI, 2004a; NOGUCHI; HERNANDEZ-VELASCO, 2005; PINE, 1993).

No Brasil as pesquisas demonstram que a customizacdo vem ganhando forca no
mercado brasileiro como forma competitiva de mercado (TILLMANN; FORMOSO,
2008b) e é uma forte tendéncia no mercado de habitacdes, especialmente de
apartamentos (DIAS; SERRA, 2013; ARAUJO FILHO; GOMES, 2010; FRUTOS;
BORENSTEIN, 2003; MACHADO; MORAES, 2008; MARINHO et al., 2014; ROCHA
et al.,, 2013; ROCHA; FORMOSO, 2013; ROCHA et al., 2013; SANTANA; MEIRA,
2010).

No entanto a customizacdo, no Brasil, ndo é caracterizada como CM, ja que o
sistema construtivo utilizado € o convencional e por este motivo ha varias
interferéncias: as atividades de execucdo necessitam da definicdo do que sera
customizado na unidade antes de iniciar a producdo, aumento no numero de

mao-de-obra e horas de trabalho em fungao da redefinicdo das tarefas de execucgao
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do produto, e, por consequéncia, acréscimo dos fluxos fisicos e custos de producao;
ambos podem acarretar em um impacto sobre o desempenho do projeto (ROCHA;
KEMMER, 2013). Tillmann e Formoso (2008a) ressaltam que o processo de
construcéo civil predominante no Brasil ndo possui facilitadores para implementacao
da CM: design modular do produto, flexibilidade do processo de producgéo e cadeias
de abastecimento mais flexiveis e integradas (TILLMANN, FORMOSO, 2008a).

Devido a esta ineficiéncia do processo de producdo (BRANDAO, 2002; ROCHA et al.,
2013) e falta de padronizacdo dos processos da construcéo civil (SCHRAMM et al.,
2009) a customizacdo tem se restringindo a atender a populacdo de maior renda
(BRANDAO, 2002; ROCHA et al., 2013), e quanto maior a renda maior o nivel de
customizacéao oferecido (ROCHA et al., 2013).

2.4.1 DecisOes para customizar na habitacao

A industria japonesa trouxe a estratégia de CM para o setor habitacional da industria
da construcédo civil a partir de uma abordagem integrativa entre design, producéo e
comercializacdo da habitacdo, denominada de sistema de design customizado em
massa (Mass Custom Design System — MCDS) (NOGUCHI; FRIEDMAN, 2002).

Segundo esses autores, este sistema é formulado conceitualmente como:
MCDS=f (PS)

O sistema de design customizado em massa € divido em dois subsistemas: o de
produtos (P), do qual fazem parte os componentes da habitacdo que devem ser
modulares-padréo; e o de servicos (S), que envolve a integracdo entre fornecedores
e usuarios (NOGUCHI; FRIEDMAN, 2002; NOGUCHI; HERNANDEZ-VELASCO,
2005). Desta forma, a MCDS permite uma ampla gama de habitacbes para seus
clientes, atendendo as suas necessidades, com o envolvimento do cliente no PDP
durante a escolha dos componentes modulares, que compdem as unidades
habitacionais (NOGUCHI; FRIEDMAN, 2002; NOGUCHI; HERNANDEZ-VELASCO,
2005).
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A escolha da estratégia de CM, a ser utilizada pelas empresas, implica em um
processo de tomada decisdes, para o qual Noguchi (2004b) propde uma
sistematizacéo dividida em cinco etapas, conforme figura 12:

e Identificacdo das necessidades: entender a demanda de habitacdo, ou seja,

eliminar as incertezas;
e Formulacado dos objetivos e especificagdes: elaboragcédo das especificacdes;
e Geracao das alternativas: alternativas que contribuem para CM;

e Avaliacdo das alternativas: analisar o valor das alternativas, ndo s6 os custos
gue envolvem o produto, mas também as necessidades, desejos e expectativas

dos clientes;
e Selecdo das alternativas: ajuda a entender os valores reais das alternativas.

As trés primeiras etapas sao classificadas como fases de CM, enquanto que as duas
Ultimas séo classificadas como fases de analise de valor, que auxiliam na tomada de
decisdo final das alternativas de CM mais adequadas, conforme Figura 12
(NOGUCHI, 2004b).
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Figura 12- O delineamento do modelo de escolha da estratégia de CM para habitagcdo

ESTIMULO DE MERCADO
para desenvalvimento de habitacio

MODELO DE ESCOLHA ',
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v

|
|
1
|
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: Formulacao dos objetivos e das especificacies
|
|
1
|
1
L

v

Geracio das alternativas

Fase de analise de valor

Avaliacio das alternativas

v

Selecdo das alternativas

RESPOSTA DE COMPRA

) 4

PRODUTO FINAL

Fonte: Adaptado de Noguchi (2004b, p. 18)

Rocha (2011) em seu estudo empirico constatou que dez categorias de decisdes
devem ser tomadas na elaboracdo de estratégias de customizacdo para o setor da
construcdo civil de unidades habitacionais, podendo ser aplicadas a diferentes
organizacfes do setor de habitacdo (ROCHA et al., 2012). Quatro destas dez
categorias sdo conceitos novos, enquanto que as demais sdo adaptadas para a
customizacao de unidades habitacionais, ambas definidas por Rocha (2011). As dez
categorias estdo organizadas em quatro categorias macro: categoria central de
decisdo, arquitetura do produto, interface com o cliente e operacdes, conforme Figura
13.
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Figura 13 - Uma estrutura para a definicdo de estratégias de customizacgéo para o setor de
construcao civil de unidades habitacionais

Arquitetura do produto
(como as variagdes do produto
sdo transformadas em termos

do design do produto)

Médulos
Interface dos madulos

Combinacdes dos mddulos

Interface com o cliente Operagoes
(como asvariagfes do (como asvariagfes do
- s EEENI] u HEEE N o .
produto sdo configuradas) a » produto séo produzidas)
1 u
~ Espacos de solugdo L

Abordagens de visualizacio . : — - Tipos de customizagdo
~. | Unidades de customizacgdo
Sequéncias de configuracdo OPP

Classes dos itens

=
[ ]
L
*

‘III

SEEEEEEEEEEEEEES

Categoria central de decisao
(quais sdo asvariagctes dos
produtos)

Fonte: Adaptado de Rocha (2011, p.175)*®

A categoria central de decisdo € a primeira a ser definida, pois € a base para a
definicho das demais categorias. A atividade de elaboracdo da estratégia de
customizacao € uma atividade ciclica, pois apos a definicdo de todas as categorias a
categorial central deve ser revisada com o intuito de verificar se ha necessidade de
alteracao nas categorias contidas e, por fim, as demais categorias secundarias até
gue todas estejam compativeis, repetindo quantas vezes forem necessarias
(ROCHA, 2011).

A categoria central de decisdo é composta pelas seguintes decisdes: espacos de
solucdo, unidades de customizacao e classes de itens, descritos a seguir (ROCHA,

2011), conforme Figura 14:

® Na figura original, a categoria OPP, representada neste trabalho, esta representada como

production sequeces. A alteracdo foi feita com o objetivo de uniformizar a nomenclatura das
categorias, ja4 que no texto Rocha (2011) trata esta categoria, somente, como OPP.
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Unidade de customizacdo: é um conjunto de itens de um determinado
elemento customizado do produto. Ex.: Um atributo customizado do produto (por
exemplo, cor) possui trés itens oferecidos (por exemplo, azul, verde, vermelho)

Um produto pode ter unidades de customizagéao de tamanho, cor, etc.

Espaco de solucdo: é o resultado da combinacdo das unidades de
customizacdo (ROCHA, 2011), ou seja, as opcdes de customizacao
correspondentes ao numero de opc¢bes/configuracbes do produto que sédo
oferecidos aos clientes (KUMAR, 2004).

Classes dos itens: definem a propriedade dos itens que serdo organizados por

categorias de acordo com a unidade de customizagéo.

Figura 14 — Universo da categoria central e decisao

Espaco de Unidades de Classes

solucdo customizacdo dos itens

Fonte: A propria autora

As unidades de customizacdo e as classes dos itens determinam o alcance da
customizacao, e os espacos de solucdo as diferentes formas que as unidades de
customizacdo podem ser organizadas. A definicdo destas categorias de deciséo

definem as varia¢des que o produto tera (ROCHA, 2011).

A arquitetura do produto é composta pelas seguintes decisfes: moédulos, interface
dos modulos e combinacdes dos modulos, descritos a seguir (ROCHA, 2011),

conforme Figura 15:

Médulos: ‘sdo as partes de um produto que sdo combinados para criar as
diferentes variagbes do produto’ (ROCHA, 2011, p. 180, traducdo nossa). Nesta

categoria sédo definidas as caracteristicas espaciais de cada modulo.
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Interface dos maodulos: é a responsavel pela conexdo fisica entre: os

componentes, os médulos e as combinac¢des entre os modulos.

Combinacdes dos modulos: possibilita a variacdo do produto, em que cada
combinacdo de moédulos origina uma variacdo do produto. Esta categoria é a
responsavel por permitir a aplicacdo do DPD.

Figura 15 — Universo da arquitetura do produto

Combinacgdes Interface dos

dos mddulos madulos Madulos

Fonte: A propria autora

A interface com o cliente € o momento em que ha envolvimento do cliente com o

processo, quando sao definidos as configuracdes das variacbes do produto e o grau

de participacao do cliente. Para cada espaco de solucdo ha um OPP. A interface com

o cliente € composta pelas seguintes decisdes: abordagens de visualizacdo e

sequéncias de configuracao, descritos a seguir (ROCHA, 2011), conforme Figura 16:

Abordagens de visualizac&o: é a forma como as unidades de customizacao
sdo apresentadas para o cliente, dividida em categorias. A forma como sao
exibidas uma mesma unidade de customizacédo para o cliente e para a empresa,

podem ser diferentes.

Sequéncias de configuracdo: € responsavel pela forma como sao
sequenciados cada unidade de customizacdo. Uma mesma unidade de

customizacao pode ser configurada em diferentes sequéncias.
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Figura 16 — Universo da interface do cliente

Abordagens de Sequéncias de
customizacgio configuracdo

Fonte: A propria autora

O numero de unidades de customizacéo que o cliente precisa configurar para compor
0 seu produto pode dificultar ou facilitar o processo (ROCHA, 2011). Alguns autores
ressaltam que a gama de variedades disponiveis para escolha dos clientes deve ser
definida de modo que esse processo de escolha ndo se torne exaustivo para 0s
clientes (PILLER, 2004; PILLER; KUMAR, 2006). O processo além de gerar
beneficios para os clientes deve ser também agradavel (ROCHA; FORMOSO, 2013).
No entanto, vale ressaltar que quanto maior o nimero de opcdes de customizagao
oferecidos (unidades de customizacdo), maior a chance de atender a um namero
maior de necessidades dos clientes (BLECKER; ABDELKAFI, 2006).

A categoria de operacdes é a responsavel por definir como as variacées do produto
serdo produzidas, compostas pelas seguintes decisdes: tipos de customizacao e

sequéncias de producao, descritos a seguir (ROCHA, 2011), conforme Figura 17:

e Tipos de customizacédo: sdo os responsaveis por deternimar quando a unidade
de customizacédo sera produzida, ou seja, em que ponto da cadeia de valor isso

acontece.

e OPP: Para cada espaco de solucdo deve haver um OPP, ou seja, para cada
espaco de solucdo ha um determinado momento em que a informacao do cliente
deve entrar no PDP para que ele seja produzido. Todas as atividades afetadas
pela customizacdo devem conter as informacfes dos clientes, mesmo aquelas

em gue a customizacao néo ocorre efetivamente.
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Figura 17 — Universo de operacdes

Tipos de

customizacdo

Fonte: A propria autora

A cadeia de decisdes proposta por Rocha (2011) permite que as variacdes do produto sejam
definidas com base nas necessidades dos clientes (ROCHA, 2011; ROCHA; FORMOSO,
2013) e que os problemas associados as escolhas dos clientes para a configuracao do
produto (PILLER, 2004; PILLER; KUMAR, 2006) sejam eliminados ou evitados (ROCHA;
FORMOSO, 2013).

2.4.2 Niveis de customizacao para habitacéo

Tillmann e Formoso (2008b) identificaram quatro taticas de customizacao passiveis
de serem utilizadas na producdo habitacional: customizacdo sob medida,
padronizacdo customizada, customizacdo por trabalhos adicionais e configuracéo
tardia. Esta nomenclatura foi adaptada da literatura para que melhor caracterizasse

as taticas.

A customizacdo sob medida permite um alto grau de customizacdo, pois a
customizacdo ocorre ainda na etapa de projeto, ou seja, momento em que as
informacdes do cliente entram no PDP. Neste nivel de customizacdo o produto é
modularizado e os clientes fazem as suas modificacdes a partir de um projeto base e
a producdo do produto sO se inicia apds a insercdo das informacfes dos clientes

neste projeto base, o que ocasiona em um aumento no lead time® do

1 |ead time é o tempo que o produto leva para passar por toda a cadeia de producéo. E pode ser

representado como a soma dos tempos de processamento, inspe¢do, espera e movimento do
produto dentro da cadeia de producdo (KOSKELA, 2000).
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empreendimento. Além do aumento do lead time, este tipo de customiza¢céo, também
apresenta dificuldade no gerenciamento das informacdes dos clientes, em funcéo do
namero de opcdes oferecidas e também do numero elevado de clientes envolvidos
no processo de provisdo da HIS (TILLMANN; FORMOSO, 2008b).

A padronizagéo customizada ocorre na etapa de montagem do produto, ou seja, as
informacdes dos clientes entram no PDP neste momento. Este nivel de customizagéo
permite uma ampla variedade de opgdes para os clientes, por meio da combinacéo
de diferentes médulos, componentes e pecas padronizadas do produto. Este nivel
possibilita um lead time do empreendimento menor do que a do nivel de
customizacgao sob medida, no entanto pode apresentar problemas de estoque gerado
pelos componentes, modulos e pecas padronizadas. Por isso Tillmann e Formoso
(2008b) indicam que a padronizacédo deve ser de projetos e ndo de componentes,

moédulos e pecas.

A customizacado por trabalhos adicionais ocorre na etapa de entrega do produto
por meio de trabalhos adicionais. As informac¢des dos clientes entram no PDP na
etapa de entrega, e as tarefas referentes a customizacdo do produto sdo adiadas
para este ponto no PDP. Este tipo de customizacgao se restringe a oferecer opcdes de
acabamento, adicao de acessorios e também de elementos faceis de serem inseridos
na unidade habitacional (UH), como painéis leves (TILLMANN; FORMOSO, 2008b).

A configuracéao tardia ocorre durante o uso do produto ao longo da sua vida util.
Neste tipo de customizacdo o produto deve prever as adaptacbes para que 0S
clientes possam fazer as modificacbes sem grandes reformas na UH (TILLMANN;
FORMOSO, 2008b).

O Quadro 4 demonstra a relacdo entre os niveis de customizacdo na producao
habitacional e as etapas e niveis de envolvimento do cliente durante o

desenvolvimento do produto.
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Quadro 4 — Relacao entre niveis de customizacao e as etapas e niveis de envolvimento do
cliente no PDP

Etapa do Nivel de
Niveis de CM na produc¢éo habitacional | envolvimento do | envolivmento
cliente do cliente
Customizacg&o sob medida Design Alto
Padronizac&o customizada Montagem Moderado
Customizacao por trabalhos adicionais Entrega Baixo
Customizacao tardia Sem (durante o uso) Zero

Fonte: O proprio autor

Contudo, somente dois dos niveis apresentados por Tillmann e Formoso (2008b),

customizacdo sob medida e padronizagdo customizada, correspondem a niveis de

CM. Enquanto que os outros dois niveis, customizagao por trabalhos adicionais e

customizacado tardia, correspondem a servicos ‘customizados’ e personalizacao,

conforme Quadro 5.

Quadro 5 — Comparac¢ao entre 0s niveis

Silveira et al. [ Tillmann e Formoso Conceitos
(2001) (2008)
Customizaca b CM visionéaria (HART, 1995;
Design us Om:daigso S0 KAPLAN; HAENLEIN, 2006:
MACCARTHY, 2003) CM
(varios
autores)
Padronizacio CM prética / funcional
Montagem tomi ¢ d (HART, 1995; KAPLAN;
customizada HAENLEIN, 2006)
. Seni "Customizados", do Kapl
Trabalhos Customizacgao por enicos u.s omizados segu-n O., ?p ane
. S Haenlein (2006) todo senigo ja é
adicionais trabalhos adicionais . .
inerentemente customizado
Uso Customizacdo tardia Personalizacdo (NOGUCHI, 2004a)

Fonte: O préprio autor
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2.5 SINTESE CONCLUSIVA SOBRE CM

Para a realizacdo deste trabalho serd adotado, primeiramente, o conceito de
customizagdo como aquela que acontece antes da entrega do produto, enquanto que
a personalizacao é feita ap0s a entrega do produto pelo préprio cliente (NOGUCHI,
2004a).

Em seguida, a definicdo de CM é considerada como uma estratégia de negocios
(PINE, 1993), que permite proporcionar aos clientes finais uma gama de opcdes de
produtos, baseado nas necessidades destes clientes, com custos similares ao
alcancado na producdo em massa (DAVIS, 1987; NOGUCHI, 2004a; PILLER, 2004;
PINE, 1993), com o uso de tecnologias de informacdo, processos flexiveis de
trabalhos (GILMORE; PINE, 1997; PINE et al., 1995) e estruturas organizacionais
flexiveis (HART, 1995). A CM possui duas variagdes: CM visionaria e CM

pratica/funcional, conforme Figura 2 apresentada anteriormente.

A CM pode ser obtida, na pratica, por meio da modularidade e da identificacdo
estratégica do OPP no PDP, conforme verificado por Duray et al. (2000) em um
estudo empirico. Estes dois pontos séo 0s principais para a implementacédo da CM.
Kumar et al. (2007).

A importancia da modularidade na CM se justifica, pois a modularidade € vista como
a chave para alcancar a customizacdo a baixo custo (DURAY et al., 2000; PINE,
1993), por meio do design modular do produto que proporciona uma ampla variedade
de produtos (KUMAR et al. 2007; PILLER; KUMAR, 2006), melhorando assim a
gualidade, custo, flexibilidade, tempo de entrega e servico das empresas que adotam
esta estratégia (KUMAR et al., 2007).

O OPP é importante devido a necessidade do produto ser projetado com as
especificacbes do cliente (DURAY et al.,, 2000). Desta forma a CM atende as
necessidades dos clientes por meio da escolha e combinacdo de componentes
padronizados do produto, design modular, feita pelos préprios clientes durante o seu
envolvimento no PDP (NOGUCHI, 2004a).
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Vale ressaltar que, como abordado por Feitzinger e Lee (1997), para customizar em
massa € necessario adiar o DPD ou o OPP inicial, para cada cliente, até o ultimo
ponto possivel na cadeia de producdo por meio da integracdo entre o design do
produto e do processo; e a configuracao de toda a rede de abastecimento.

Desta forma, o produto deve apresentar um design modular do produto, um design
modular do processo e uma cadeia de abastecimento agil de modo que ocorra a
integracdo entre eles (FEITZINGER; LEE, 1997). Piller e Kumar (2006)
complementam dizendo que deve haver a interagcédo entre o cliente e a empresa por
meio do co-design do cliente, momento em que o cliente configura o produto de
acordo com as suas necessidades, atividade responsavel pela criacdo de valor do
produto (PILLER, 2004). Uma forma de integrar o processo de design € 0 processo
de producdo é considerar OPP ou CODP em ambos os processos (RUDBERG,;
WIKNER, 2004; WIKNER; RUDBERG, 2005) o que torna possivel relacionar as
especificacdes dos clientes a ambos os processos (RUDBERG; WIKNER, 2004), e
esta, também, &€ uma forma de auxiliar na integracdo, entre o design modular do
produto, o design modular do processo e a cadeia de abastecimento, solicitada por
Feitzinger e Lee (1997).

Sabendo que os diferentes niveis de customizacéo correspondem as diversas formas
para alcancar a CM (GILMORE; PINE, 1997; PINE, 1993) e que a identificacdo do
OPP e da modularidade do produto sdo fundamentais para determinar o nivel de CM
do produto (DURAY et al., 2000), estes trés pontos compdem, portanto, 0s pontos

nevralgicos para implementacéo da CM.

Portanto, neste trabalho serdo considerados como niveis de CM aqueles que se
restringem a estratégia de CM, conforme Quadro 6, desconsiderando os niveis que
se referem a padronizagao, personalizagcao e a servigos ‘customizados’, conforme

apresentado anteriormente no Quadro 2.
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Quadro 6 — Sintese dos niveis de CM x denomina¢des de CM

Niveis de CM
Denominactes e Autor(es) / ano Conceitos
CMTR (TIEN etal. 2004)
) CM visionéria
Colaborativa ( GILMORE; PINE, 1997); CM (TIEN etal., (HART, 1995
2004); Customizac&o do nicleo (ALFORD et al, 2000; KAPLAN' '
2006); Customizagio purs (LAMPEL, MNTzoERG,  [UEHISIIRES
); Customizacgéo pura ( EL: A 3, MACCARTHY.
1996; MINTZBERG, 1988); Customizagcao sob medida 2003)
(TILLMANN; FORMOSO, 2008); Design (SILVEIRAet al,
2001); DTO (PILLER et al., 2004)
Customizac¢ao adaptada (LAMPEL; MINTZBERG, 1996; CM (véarios
MINTZBERG, 1988), Customizag¢ao opcional (ALFORD autores)
etal, 2000); Fabricacao (SILVEIRAet al, 2001); MTO
(PILLER etal., 2004)
CM prética /
Ampla variedade de produtos (ROSS, 1996); ATO | funcional (HART,
(PILLER et al., 2004); Customizac&o padronizada 1995; KAPLAN;
(LAMPEL; MINTZBERG, 1996; MINTZBERG, 1988; HAENLEIN, 2006)
TILLMANN; FORMOSO, 2008); Customizacgéo parcial
(TIEN etal., 2004; SQUIRE, 2006); Montagem
(SILVEIRA et al, 2001); Montagem modular (SPIRA,
1996); Producdo modular (PINE, 1993)

Fonte: O préprio autor

No setor habitacional, da industria da construcéao civil, a escolha da estratégia da CM
a ser utilizada pelas empresas deve seguir trés decisfes essenciais: identificacdo das
necessidades; formulacdo dos objetivos e especificacdes e geracdo das alternativas
(NOGUCHI, 2004b).

Em um estudo empirico, posterior ao apresentado por Noguchi (2004b), Rocha
(2011) apresenta dez categorias de decisbes que devem ser tomadas na elaboracao
de estratégias de customizacdo para o setor da construcdo civil de unidades
habitacionais, podendo ser aplicadas a diferentes organizacdes do setor de
habitacdo (ROCHA et al., 2012). Estas dez categorias estdo organizadas em quatro
categorias macro: categoria central de deciséo, arquitetura do produto, interface com

o cliente e operacoes.

A cadeia de decisbes proposta por Rocha (2011) permite que as variacbes do

produto sejam definidas com base nas necessidades dos clientes (ROCHA, 2011;
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ROCHA; FORMOSO, 2013) e que os problemas associados as escolhas dos clientes
para a configuragdo do produto (PILLER, 2004; PILLER; KUMAR, 2006) sejam
eliminados ou evitados (ROCHA; FORMOSO, 2013).

Rocha et al. (2013) argumentam que 0 uso da estratégia de customizacdo aumenta o
numero de informagdes a serem gerenciadas, para atender as necessidades dos
clientes; e que se o nivel de customizacdo for alto as configura¢cdes dos produtos
feitas pelos clientes devem ocorrer off-line com a ajuda de designers, enquanto que
se 0 nivel de customizacdo for baixo as configuracdes dos produtos feitas pelos

clientes podem ocorrer on-line e sem ajuda.

Por fim, outros aspectos importantes devem ser considerados na adocdo da CM.
Primeiramente, as empresas devem ser claras sobre os niveis de customizacéo do
produto, o tempo de espera do cliente e os custos adotados por elas (BARLOW et al.,
2003).

Em seguida, deve haver comunicacao entre as equipes/fases de marketing, design e
producdo apontados por Hart (1995). Portanto, o marketing deve coletar as
informacdes corretamente e também reduzir os intermediarios entre o cliente e a
empresa; o design deve entender as necessidades dos clientes e estas informacgdes
devem ser transformadas em especificacfes dos clientes de forma rapida, flexivel e
suportavel pelo cliente; o cliente deve ter o minimo de conhecimento da ferramenta
utilizada para a coleta das necessidades deste cliente; e a producéo deve receber as

informacdes dos clientes no momento necessario a producdo (HART, 1995).
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3 METODO DE PESQUISA

Este capitulo apresenta o método adotado para o desenvolvimento deste trabalho.
Inicialmente é apresentada a estratégia de pesquisa utilizada. Em seguida é
apresentado o delineamento do processo de pesquisa. E por fim, o detalhamento das
etapas da pesquisa: requisitos demandados pelos clientes e mapeamento do fluxo
organizacional do processo de provisao de HIS — COHAB/LD.

3.1 ESTRATEGIA GERAL DA PESQUISA

Diante da questéo de pesquisa definida para este trabalho, focada na identificacdo de
barreiras e oportunidades para a aplicagcdo da CM na provisdo de HIS para a faixa 1
do PMCMV, e consequentemente, da necessidade de compreender detalhadamente,
esse processo de provisao, a estratégia de pesquisa empregada neste trabalho foi o
estudo de caso. Segundo Yin (2005), o estudo de caso € indicado como estratégia de
pesquisa para investigacbes empiricas de fenbmenos contemporaneos, em
profundidade, e no seu contexto real, especificamente quando ndo ha uma

delimitacdo clara entre fenbmeno e contexto.

Segundo o mesmo autor os fenbmenos analisados podem ser individuais,
organizacionais, sociais, politicos e de grupos, sobre os quais 0 pesquisador tem

pouco ou nenhum controle.

Gil (2007) argumenta que esta € uma estratégia muito utilizada na area das ciéncias

sociais com propdésitos diversos:

a) explorar situacdes da vida real cujos limites ndo estdo
claramente definidos;

b) preservar o carater unitario do objeto estudado;

c) descrever a situacdo do contexto em que esta sendo feita
determinada investigacao;

d) formular hipéteses ou desenvolver teorias; e

e) explicar as variadveis causais de determinado fendmeno em
situacdes muito complexas que ndo possibilitam a utilizacéo
de levantamentos e experimentos (GIL, 2007, p. 54).
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Para o desenvolvimento de Estudos de Caso, s&o coletados e analisados dados
empiricos por meio de uma ampla variedade de fontes de evidéncias, tais como,
documentos, artefatos, entrevistas, registros e observagdes (YIN, 2005). Requer
procedimentos sistémicos e atencdo durante a coleta e andlise dos dados, ja que o
estudo de caso ndo apresenta a definicdo de um procedimento metodolégico a ser
utilizado (GIL, 2007; YIN, 2005).

Conforme Yin (2005), a confiabilidade e a validade do estudo de caso aumentam

caso sejam atendidos trés principios:

a) varias fontes de evidéncias (evidéncias provenientes de duas
ou mais fontes, mas que convergem em relacdo ao mesmo
conjunto de fatos ou descobertas);

b) um banco de dados para o estudo de caso (uma reunido
formal de evidéncias distintas a partir do relatério final do
estudo de caso);

c) um encadeamento de evidéncias (ligacGes explicitas entre as
gquestdes feitas, os dados coletados e as conclusfes a que se
chegou) (YIN, 2005, p. 109).

Ao final os dados devem convergir para uma triangulacao de evidéncias, gerando os
resultados, e a sua validacdo ocorre mediante a generalizacdo analitica de

proposicoes tedricas (YIN, 2005).

No caso da presente pesquisa, foi hecessario entender, primeiramente, como ocorre
0 processo de provisdo de HIS e também quais fatores da CM sdo determinantes na
producdo de HIS. Assim sendo, como o fendmeno estudado € o processo de
provisdo de HIS, caracterizado como um fendmeno contemporaneo com forte
dependéncia dos fatores contextuais, e tendo em vista que a pesquisadora néo teve
controle sobre os eventos ao longo do trabalho, a estratégia do tipo estudo de caso

foi considerada adequada para o desenvolvimento dessa pesquisa.

Durante o desenvolvimento da pesquisa foram utilizadas, como forma de aumentar a

confiabilidade e validade, multiplas fontes de evidéncias.
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3.2 DELINEAMENTO DO PROCESSO DE PESQUISA

O desenvolvimento do trabalho foi dividido em trés etapas, conforme indica a Figura
18.

Figura 18 — Delineamento da pesquisa

I PROELEMA DE PESQUISA + CUSTOMIZACAO EM MASSA I

IDENTIFICAR AS BARREIRAS E OPORTUNIDADE S PARA A CUSTOMIZACAO

II EM MASSA DE HIS DESTINADAS A FAMILIAS COM RENDA ATE R$ 1.600,00

I- VISANDO UMA REFLEXAQ SOBRE O PROCE SSO DE PROVISAO PARA ESTA
|

N
| CONTEXTO QUESTAO DE PESQUISA |
= N i imim e rmam e N
! PESQUISA
| 5] ESTUDO DE CASO ESTUDO EMPIRICO - : I
| = . . .
. ESTUDO EMPIRICO - E”“:ﬂ“;;fﬁéiﬁ;%”“ € |
I- % APO e | I
1 < 5
. o < 7 .
| e |
I| E CARACTERIZACAO DA MAPEAMENTO DO FLUXO | I
I I 'é" DEMANDA DOS ORGANIZACIONAL PROCESS0 | I
i O CLIENTES DE HIS DE PROVISAD DE HIS I
ey b 4 |
1 - i R |
. m IDENTIFICAR. AS OPGOES FROPOR: INSERGAD DE PONTOS g |
II m DE CUSTOMZAGAD DE ENVOLVIMENTO DO CLIENTE = . I
! 3 REQUERIDAS PARA A MO PROCESSO DE PROVISAD DE  [{ r ! I
I| n FAIXA DE RENDA MENSAL HIS EM LONDRINA-PR HESSA E |
II E DE ATE RS 1.500,00 DE HIS FAIXA DE RENDA o | I
A 4= =
; |

Fonte: O préprio autor

A revisdo bibliografica foi realizada ao longo de toda a pesquisa, com o intuito de
ampliar o conhecimento e assim criar uma base tedrica para auxiliar no
desenvolvimento da pesquisa. O foco do tema de revisao foi a CM, na qual se buscou
entender o conceito, os niveis de CM, o ponto de envolvimento do cliente durante o

PDP, os tipos de modularidade que podem proporciona-la, a classificacdo dos
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customizadores, os fatores de sucesso e os habilitadores da CM; e ainda a sua

abordagem no contexto da habitacao.

Considerando que a CM é uma estratégia que visa atender as necessidades dos
clientes a um custo proximo a producdo em massa (DAVIS, 1987; NOGUCHI, 2004a;
PILLER, 2004; PINE, 1993), esta pesquisa estabelece a proposi¢cédo de que ela pode
ser uma alternativa viavel para atender de forma mais adequada a necessidade por
habitac6es das familias de baixa renda, ja& que as pesquisas demonstram que iSsSo
nao vem ocorrendo (BONATTO et al., 2011; CIUFFOLINI; SHIMBO, 2013; LIMA et
al., 2011).

Assim, a partir da questéao de pesquisa — Quais séo as barreiras e oportunidades para
a CM de HIS destinada a familias com renda até R$ 1.600,00 - foi desenvolvido um
estudo de caso unico cujo fendmeno analisado foi 0 processo de provisao de HIS,
tendo como unidade caso a COHAB_LB, responsavel pela provisdo de HIS no
municipio de Londrina — PR. O desenvolvimento deste estudo foi motivado pela
oportunidade de desenvolvé-lo em parceria com a Companhia responsavel pela
entrega do maior empreendimento habitacional do PMCMV a época do
desenvolvimento desta dissertacdo. A faixa de renda referida foi escolhida devido a
concentracdo de habitantes sem habitacdo em Londrina cerca de 15.500 familias
com renda até 1,5 salarios minimos (COHAB_LD/2013).

De acordo com a revisdo de literatura, um dos pontos de partida para a CM ¢é
identificacdo das opcbes de customizacao requeridas pelos clientes para a faixa de
renda mensal de até R$ 1.600,00 de HIS, bem como o0 momento em que elas devem
ser inseridas nesse processo, ou seja, 0 ponto de envolvimento do cliente. Assim,
para compreender o escopo e complexidade dessa demanda, foram analisadas as
informacfes coletadas em uma Avaliacdo Pés-Ocupacédo (APO) desenvolvida no
mesmo empreendimento. Segundo Ornstein e Roméro (1992) a APO é entendida
como uma metodologia utilizada para diagnosticar os aspectos positivos e negativos
do ambiente construido, por meio da avaliacdo de diversos fatores, técnicos,
funcionais, econdmicos, estatisticos e comportamentais do ambiente; e opinides, de
técnicos, projetistas, clientes e usuarios (ORNSTEIN; ROMERO, 1992), aplicada a
“estudos das relacbes ambiente-comportamento” (ORNSTEIN; BRUNA; ROMERO,

1995, p.70). A APO é entendida, também, como um instrumento, com multimétodos,
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gue podem ser utilizados para capturar as necessidades dos clientes (RHEINGANTZ
et al., 2009). Além de possibilitar a definicdo de recomendacbes projetuais, a
compreensao do modo de morar desta populacéo e a integragdo com a CM, como
forma de agregar mais valor a habitacdo para estes clientes, por meio do
atendimento das necessidades destes clientes (CONCEICAO, et al., no prelo).

O mapeamento do fluxo organizacional do processo de provisdo de HIS foi
desenvolvido com o objetivo de identificar a possibilidade de insercdo de pontos de
envolvimento do cliente no processo de provisdo de HIS em Londrina-PR nessa faixa
de renda e as oportunidades e as barreiras para customizar em massa na HIS. Para
tanto foram realizadas entrevistas com agentes que estao diretamente envolvidos no
processo de provisdo em Londrina, sendo um agente de cada oOrgdo/setor: a
responsavel pelo contato com os clientes no Departamento de Assisténcia Social e
um engenheiro do setor Técnico de Engenharia e Arquitetura da COHAB_LD; e uma
arquiteta da Geréncia de Desenvolvimento Urbano (GIDUR) da Superintendéncia
Regional (SR) da Caixa Econdémica Federal (CEF). Foram coletadas informacdes
também junto a um empreendedor com mais de trinta anos de experiéncia no
desenvolvimento de habitacdo popular em Londrina, um dos responsaveis pelo
empreendimento da APO utilizada neste estudo. Por fim, buscou-se compreender
melhor o processo de provisao e o envolvimento do cliente, por meio do mapeamento

do fluxo organizacional do processo.

3.3 REQUISITOS DEMANDADOS DOS CLIENTES

As opcdes de customizacédo requeridas pelos clientes do PMCMV foram identificadas
por meio da base de dados coletados em uma APO realizada por um grupo de
pesquisa entre os meses de janeiro e mar¢co de 2013, no empreendimento em
estudo. Esta base de dados €& considerada como dados secundarios nesta
dissertacao, ja que a APO foi desenvolvida por uma equipe vinculada ao projeto de
pesquisa que se encontra em andamento no Grupo de Pesquisa em Gestdo de
Projetos Integrados, da qual a autora desta dissertacao fez parte. O empreendimento

€ composto por 1272 unidades habitacionais unifamiliares e 1440 unidades
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habitacionais multifamiliares, totalizando 2712 unidades habitacionais. Nessa APO
foram aplicados questionarios®® com moradores de uma amostra de 93 unidades
habitacionais unifamiliares, considerando-se com intervalo de confianca de 95,5% e
margem de erro de 10%, valores estes frequentemente utilizados em pesquisas
sobre ambiente e comportamento (ORNSTEIN; ROMERO, 1992). Este questionario
foi baseado no modelo utilizado por IMAI (2007).

Dentre os dados coletados na APO, foram selecionadas para compor estes dados
secundarios oito questdes, sendo quatro questbes fechadas (trés dicotdmicas e uma
de mudltipla escolha), duas questdes semiabertas e duas questdes abertas. Nas
questbes fechadas de mudltipla escolha, havia um conjunto de opc¢des
pré-estabelecidas para a escolha do respondente, buscando expressar a opinido do
respondente por meio de uma escala de valor (RHEINGANTZ et al., 2009).

A escolha das questdes teve como critério o registro de informagdes que indicassem
as necessidades desta populacdo, no que diz respeito a UH. Os detalhes da

tabulacédo das questdes sdo apresentados a seguir.

3.3.1 Questdes fechadas
Nas questbes fechadas dicotdbmicas foram tabuladas as seguintes questfes, cujas
respostas eram sim ou ndo:

e \océ alterou a casa em relacao ao projeto original?

e Vocé pretende fazer modificacBes e ampliacdes no futuro?

e Se vocé pudesse construir a sua casa, faria algo diferente?

% Estes questionarios foram aplicados “face a face”, portanto, conforme Zeisel (2006 apud IMAI,
2007, p. 159) “pode ser considerado como uma entrevista, ainda que geralmente as entrevistas
tenham um carater mais aberto, enquanto que os questionarios buscam obter a opinido dos usuarios
por meio de respostas do tipo sim/ndo ou multipla escolha”.
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Na questdo fechada de mudltipla escolha foi tabulada a seguinte questdo, cujas
respostas eras: 6timo, bom, ruim, péssimo ou nsa (ndo se aplica a nenhuma das

anteriores):

e Como vocé avalia a quantidade de ambientes da unidade habitacional?

3.3.2 Questdes semiabertas

As questbes semiabertas consideradas nesta pesquisa e as opc¢odes disponibilizadas

aos respondentes foram:
e Que tipo de servigos, melhorias ou reparos foram feitos?

o Ampliacdo dos comodos, criacdo de novos comodos, adaptacdo de comodos
e/ou outros, ambas as questbes foram abertas para descricdo das opcoes

relatadas.
e Onde essas mudancas foram feitas?

o Quartos, sala, banheiro, cozinha, servico e/ou outros, esta Ultima é aberta
para descricdo de outra localizacdo que nao foi contemplado nas opcdes

anteriores.

Para a tabulacéo das questdes semiabertas foram analisadas, também, as anotacdes
feitas pelos pesquisadores na planta baixa de cada unidade, as observacoes gerais e
as fotos das unidades que registraram alteracdes feitas, mesmo que o respondente
informasse que nado foram feitas alteracbes. Posteriormente os dados foram

transcritos para o banco de dados criado em uma planilha eletrénica.

No entanto, é preciso ressaltar que ndo ha registro de informacdes do interior de
todas as casas visitadas, quer em planta baixa, quer em fotos, pela impossibilidade

de entrar em todas as unidades pesquisadas.
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3.3.3 Questdes abertas

Para complementar as respostas as questdes fechadas Vocé pretende fazer
modificacdes e ampliacdes no futuro e Se vocé pudesse construir a sua casa,

faria algo diferente, a APO incluiu, respectivamente, as seguintes questdes abertas:
e O que e onde vocé pretende fazer as modificacbes e ampliagdes no futuro?
e O que vocé faria de diferente se vocé pudesse construir a sua casa?

A tabulacédo das respostas a essas questdes foi dividida em duas partes: a primeira
consistiu no levantamento de todas as opc¢des informadas nos questionarios e, a
segunda no agrupamento das opg¢des com caracteristicas semelhantes, como forma
de sintetizar os dados. Por fim, foi feita a transcricdo dos dados para um banco de

dados criado em uma planilha eletronica.

Os resultados de todas as questdes levantadas estdo apresentados em forma de
graficos e tabelas. O numero total de UH’s utilizado para o calculo da porcentagem
nas tabelas, que se referem as modificacfes realizadas, é 88 (nUmero de unidades
em que foram identificadas modificacbes, da amostra de 93 unidades em que foram
realizadas as entrevistas). Ja o numero total de UH’s utilizado para o calculo das
porcentagens nas tabelas, que se refere as modificacGes pretendidas e ao que faria

de diferente se pudesse construir a sua casa, € 93 (tamanho da amostra).
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3.4 MAPEAMENTO DO FLUXO ORGANIZACIONAL DO PROCESSO
DE PROVISAO DE HIS — COHAB/LD

O mapeamento do fluxo organizacional foi desenvolvido em quatro etapas paralelas.
A primeira etapa consistiu em quatro entrevistas, a primeira estruturada® e as
demais semiestruturadas®, com o responsavel pelo contato com os clientes e coleta

de documentos no Departamento de Assisténcia Social da COHAB_LD.

Nas entrevistas foram coletadas as informacdes referentes ao fluxo do processo de
selecédo e provisédo da HIS. As informagdes referentes aos candidatos, desde a etapa
de cadastro até o momento de entrega das unidades habitacionais foram coletadas
nos seguintes documentos: Ficha de Cadastro de Pessoa Fisica (FCR), Cadastro
Unico para Programas Sociais (CadUnico), documento de andlise de
vulnerabilidade®, os critérios do PMCMV nacionais e locais (LONDRINA, 2013) e das
Portarias que fornecem diretrizes para o processo de selecdo das familias (BRASIL,
2013; 2014). As informacbes das entrevistas foram registradas nos roteiros
elaborados, sendo que nas trés ultimas, as entrevistas também foram gravadas em

aparelho eletrénico, com o consentimento do entrevistado.

O objetivo desta etapa consistiu em identificar a possibilidade de insercéo de pontos
de envolvimento do cliente no processo de provisao de HIS em Londrina-PR na faixa
de renda de R$ 1.600,00, identificar e compreender como ocorre 0 processo de
provisao e identificar quais sé@o as informacdes coletadas sobre candidatos ao longo
do processo, os critérios de selecdo utilizados no municipio e as diretrizes

estabelecidas para o processo de selecéao.

1 Entrevista estruturada é aquela em que o entrevistador segue um roteiro programado, semelhante a
um questiondrio, e as respostas sao livres dentro de uma conversacao guiada pelo roteiro, diferente
dos questionarios (RHEINGANTZ et al., 2009).

2 Entrevista semiestruturada é aquela em que o entrevistador segue um roteiro ou esquema basico,
composto por um conjunto de perguntas ndo precisam ser aplicadas sequencialmente
(RHEINGANTZ et al., 2009).

# Este documento estd em acordo com os critérios estabelecidos pelo Instituto Paranaense de
Desenvolvimento Econdmico e Social — IPARDES.
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Na segunda etapa, foram realizadas duas entrevistas semiestruturadas, com um
engenheiro do setor Técnico de Engenharia e Arquitetura da COHAB_LD e uma
arquiteta da GIDUR da SR da CEF. Nas entrevistas foram coletadas informacdes
especificas, do fluxo do processo de provisdo, referentes as andlises de viabilidade e
de projetos dos EHIS. As informacdes das entrevistas foram registradas nos roteiros
elaborados e gravadas em aparelho eletronico, com o consentimento dos
entrevistados. O objetivo desta etapa consistiu em identificar interfaces desses
setores junto ao processo de provisdo da HIS, esclarecer algumas informacgdes
referentes as analises de viabilidade e de projetos dos EHIS obtidas na primeira

etapa, e assim complementar a compreensao do processo como um todo.

Ja na terceira etapa, foram obtidas informacfes junto a um empreendedor
responsavel pelo desenvolvimento de habitacdo popular em Londrina, por meio de
correspondéncia eletrdnica, na qual foi enviado um questionario®* com questdes
abertas, além do questionario respondido o respondente também enviou o0s
documentos utilizados durante o processo. As informacdes coletadas correspondem
a informacdes especificas, do fluxo do processo de provisao, referentes ao PDP de
EHIS, que envolve desde as etapas iniciais de analises de viabilidade até a entrega
dos de EHIS. O objetivo desta etapa consistiu em identificar interfaces do agente
empreendedor com o processo de provisdo da HIS, esclarecer informacgdes obtidas
nas etapas anteriores e, desta forma, complementar o mapeamento de atividades e a

compreensao do processo de provisao na faixa de renda estudada.

Na quarta etapa foram realizadas as analises de todos os dados coletados nas
entrevistas, no questionario e nos documentos fornecidos, gerando um mapa de fluxo
organizacional, do processo de provisdo de HIS. O empreendimento analisado para
elaboracdo do mapeamento do fluxo do processo de provisdo corresponde a um
empreendimento diferente do analisado na APO. Por fim, foi feita a analise do fluxo

do processo de selecdo e provisdo da HIS. Ambos com o objetivo de estruturar o

% Questionario € “um instrumento de pesquisa que contém uma série de perguntas relacionadas com
um determinado assunto ou problema, que devem ser respondidas por escrito sem a presenca do
pesquisador” (RHEINGANTZ et al., 2009, p. 79).
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processo de provisdo de HIS e identificar as barreiras e oportunidades para

customizar em massa na HIS destinadas a familias com renda até R$ 1.600,00.

O mapa do processo de provisdo de HIS foi elaborado em vérias etapas,
correspondentes as revisdes, detalhamentos e validacdo do mapa, desenvolvidos
com a consulta aos entrevistados nas etapas anteriores ou conforme as informacdes

eram coletadas e analisadas.

O mapa inicial passou por trés rodadas de exposi¢éo e discussdo, com a participacao
de uma arquiteta, mestranda da mesma linha de pesquisa da autora deste trabalho,
gue participou da elaboragcdo e aplicacdo da primeira entrevista realizada com o
responsavel pelo contato com os clientes no Departamento de Assisténcia Social da
COHAB_LD. Em seguida, foi realizada a exposicéo e discussao do mapa, com este

profissional da Companhia, para esclarecer duvidas e finalizar o mapa inicial.

Em uma fase seguinte, de detalhamento do fluxo, o mapa foi refeito, quatro vezes,
com base em todos os dados coletados e audio gravado da segunda entrevista
realizada com o responsavel pelo contato com os clientes no Departamento de
Assisténcia Social da COHAB_LD. Enfim, quando o processo estava detalhado e,
ainda, restavam duavidas sobre o processo, foi realizada uma nova entrevista com
este profissional e com um engenheiro da Companhia com o intuito de esclarecé-las.
Neste momento, foi identificado que o processo passou por algumas alteracdes, que
foram consideradas na revisdo do mapa detalhado, e novas duvidas surgiram sobre

0s outros agentes envolvidos do processo (CEF e empreendedor).

SO entdo, foram realizadas as entrevistas com o profissional da CEF e com o
empreendedor. Entre a realizacdo destas duas entrevistas foi feita a validacdo do
mapa com o responsavel pelo contato com os clientes no Departamento de
Assisténcia Social da COHAB_LD, seguida da complementacéo das informacgdes que

competiam a CEF e ao empreendedor.

Todas estas etapas de elaboracdo do mapa ocorreram com o intuito de

complementar e detalhar o fluxo.

O resultado final dessa série de levantamento de informacdes sdo apresentados na

forma de mapeamento do fluxo organizacional, o qual foi divido em doze fases
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distintas de acordo com as diferentes etapas que envolvem o processo. Cada fase €
delimitada em funcdo do tempo necessario para o seu desenvolvimento: o inicio de
cada fase ocorre somente apos a finalizacao da fase anterior, exceto a fase 01 que é
independente, podendo ocorrer paralelamente as outras.

Em cada fase sé&o considerados os diferentes agentes envolvidos no processo de
provisdo: os interessados (a partir deste ponto, designados como clientes, neste
trabalho), COHAB_LD, o6rgdos publicos (Instituto de Planejamento Urbano de
Londrina, Prefeitura Municipal de Londrina e diversas Secretarias) e concessionarias
de energia e 4gua; CEF® (o agente operador/financiador) e o empreendedor. Vale
ressaltar que o objetivo deste mapeamento ndo € descrever minuciosamente as
fases de andlise e aprovacao dos projetos do empreendimento e da empresa, que se
propde a executar um novo EHIS. Estas fases foram brevemente descritas com o
intuito de mostrar a continuidade do fluxo e compreender quando os projetos das

UH’s sao desenvolvidos e encaminhados para aprovacao.

Apesar do foco deste estudo ser o mapeamento do fluxo organizacional da faixa de
renda de zero a R$ 1.600,00 (um mil e seiscentos reais), as demais faixas séo
representadas no mapa somente com intuito de compreender 0 processo como um
todo, representadas em diferentes cores com o intuito de facilitar a visualizacdo do
fluxo. Também para facilitar a visualizacdo e compreensdo do fluxo foram feitas
marcacdes para separar os diferentes envolvidos no processo e as fases do processo
e suas respectivas linhas do tempo, além das marcacdes de pontos importantes e

observacodes diversas com diferentes tipos de linhas e cores, conforme Figura 19.

% Neste trabalho o agente operador/financiador considerado é a CEF. Mas h& também outro agente o
Banco do Brasil.



82

Figura 19 — Legenda do mapeamento do fluxo organizacional (Parte 01)

FAIXA | DO PMCMV: DE ZERO A R$ |.600,00

FAIXA 1I DO PMCMV: DE R$ |.600,00 A 65M

_—— SEPARACAO ENTRE OS5 ENVOLVIDOS NO PROCESSO

SEPARACAO NA LINHA DO TEMPO ENTRE AS
DIFERENTES FASES

LINHA DO TEMFPO

D MARCAGAO E INDICAGAO DE PONTOS IMPORTANTES

Fonte: Proprio autor

Para a representacdo do fluxo foi adotada uma sequéncia de simbolos
recomendados por Damelio (2011) para o0 mapeamento do processo. Dentre os
simbolos utilizados ha os que delimitam o inicio e o fim do processo, os que indicam
as atividades desenvolvidas, a sequéncia e a direcdo do fluxo, os simbolos que
marcam 0s pontos importantes de decisdo ao longo do processo e 0S momentos em
gue o processo € paralisado até que uma informacgéao ou atividade seja realizada para

gue 0 mesmo possa continuar, conforme Figura 20.

Figura 20 — Legenda do mapeamento do fluxo organizacional (Parte 02)

LIMITES DO FLUXO

SEQUENCIA E DIRECAD DO FLUXO

ATIVIDADE

MOMENTO DE DECISAQ

ATRASO/ADIAMENTO

oLl

Fonte: Préprio autor

Foram adotados os simbolos apresentados na Figura 21, para representar 0S
documentos utilizados e desenvolvidos ao longo do processo, indicando o seu
deslocamento entre os envolvidos, 0 arquivamento e os tipos de documentos, sejam

eles impressos ou digitais.
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Figura 21 — Legenda do mapeamento do fluxo organizacional (Parte 03)

|:> MOVIMENTO DE INFORMAGAC/DOCUMENTOS
ENTRE OS5 DIFERENTES ENVOLVIDOS

ARQUIVA OS5 DOCUMENTOS

D SAIDA DE DOCUMENTO IMPRESSO
8 SAIDA DE DOCUMENTO DIGITAL

Fonte: Proprio autor

Para auxiliar a representacdo e diagramacao do fluxo foram utilizados simbolos que
indicam o inicio de atividades chaves que se repetem ao longo do processo e
também simbolos que indicam a conexdo entre determinadas sequéncias de
atividades e péaginas. Devido a complexidade e dimensédo do mapa foi necesséria a
segmentacdo em seis Figuras diferentes (23 a 28), com o intuito de proporcionar
melhor diagramacao e formatacao do trabalho, conforme Figura 22, além do simbolo

gue indica o cruzamento entre as linhas de sequéncia e direcao do fluxo.

Figura 22 — Legenda do mapeamento do fluxo organizacional (Parte 04)

@ INDICACAO DE ATIVIDADE

@ CONECTOR DE ATIVIDADE

CONECTOR EM PAGINA DIFERENTE
— » CRUZAMENTO DE LINHAS

Fonte: Préprio autor
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Este capitulo apresenta os resultados desta pesquisa. Primeiramente s&o
apresentados os requisitos demandados pelos clientes e em seguida os resultados

da analise do processo de provisao existente na COHAB_LD.

4.1 REQUISITOS DEMANDADOS PELOS CLIENTES

Os dados coletados na APO revelam que das 93 unidades visitadas durante o
levantamento, 88 sofreram algum tipo de alteracdo, melhoria e/ou reparo, e somente

3 néo fizeram nenhuma modificacdo, conforme Grafico 1.

Gréfico 1 — Unidades com modificacdes

‘Nio 3.23%

Fonte: O préprio autor

De todas as UH’s em que foram realizadas modificac6es, somente em cinco delas foi
feita uma Unica modificacdo (a execucdo de muro de divisa de terreno), que
caracteriza o ndo atendimento as necessidades dos clientes em mais de um ponto.
Em trés unidades nao foram feitas modificacbes e em outras duas foram indicadas no
Grafico 1 como dado incerto, porque apesar dos respondentes informarem que nao
fizeram nenhuma modificacdo, ha observacdes e fotos sobre a existéncia de um dos
muros laterais ou o muro dos fundos do lote construidos. No entanto, estes podem ter
sido executados pelos vizinhos desta unidade. Além disso, observou-se que o0s

respondentes dessas duas unidades, cujos dados foram considerados incertos, ndo
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responderam as questdes corretamente, ou por ndo compreender a pergunta, ou até

mesmo por preferir omitir a informacgao.

Estes sdo os primeiros dados que apontam que estas unidades ndo atendem, de
alguma forma, aos seus usudrios, principalmente considerando-se que a coleta de

dados foi feita nos primeiros 2 anos apds ocupacao das unidades habitacionais.

Na questao relacionada ao tipo de modificacdo efetuada, o morador podia assinalar
mais de uma alternativa entre ampliacdo de cdmodos, criacdo de novos
cOmodos, adaptacdo de comodos e outras modificagcdes. Observou-se que em 2
anos de ocupacao foram feitas mais de uma modificagdo na unidade, como mostra
Tabela 3.

Tabela 3 - Tipos de modificacdes feitas por UH

Tipos de modificagdes feitas por unidade n°de UH's| %de UH's
Outros 61 69,32%
Criacao de novos cdomodos e outros 19 21,59%

Adaptacéo de comodos e outros 2 2,27%
Criacdo de novos comodos 1 1,14%
Criac&o de nowos cdmodos e adaptagédo de comodos 1 1,14%
Ampliacdo de cédmodos, adaptacdo de cdmodos e outros 1 1,14%
Ampliacao de cdmodos, criagéo de nowos comodos, adaptacdo de comodos e outros 1 1,14%
Criacao de novos cdmodos, adaptacdo de comodos e outros 1 1,14%
Ampliacao de comodos e outros 1 1,14%

Total 88 100,00%

Fonte: O préprio autor

Durante a tabulac&o da questdo que tipo de servicos, melhorias ou reparos foram
feitos, cada uma das quatro alternativas disponiveis - ampliacdo de cémodos,
criacdo de novos comodos, adaptacdo de comodos e outras modificacdes —

foram transformadas em questdes abertas para melhor analisar os dados.

Cada uma destas quatro opcbes apresenta uma gama de intervencdes realizadas

nas UH, apresentadas a seguir:

e Ampliacdo de comodos: 3 das unidades modificadas executaram, ampliacao
da sala/cozinha, do quarto da frente, da area de servico, ocorridas uma vez em

cada unidade em que foi realizada a modificacao.
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Criacdo de novos comodos: em 23 UH'’s das 88 unidades modificadas foram
identificadas ampliacdbes com criagcdo de novos cOmodos, sendo 10,23%
execucdes de garagem; 7,95% area de servico; 5,68% mais 1 comodo e
4,55% varanda/area de lazer, conforme Tabela 4.

Tabela 4 - Tipos de comodos criados

Criacao de novos coémodos n°de UH's | %de UH's
Garagem 9 10,23%
Area de senico 7 7,95%
Mais 1 cobmodo (quarto/ versatil) 5 5,68%
Varanda/ area de lazer 4 4,55%
Banheiro / Lavabo 2 2,27%
Mais 3 cébmodos (em construgcao) 2 2,27%
Cozinha 1 1,14%
Mais 2 cébmodos 1 1,14%

Fonte: O proprio autor

Adaptacdo de codmodos: este tipo de modificacao foi feita em 6 das unidades
modificadas, somando um total de 8 comodos adaptados, ou seja 2 unidades
fizeram duas diferentes adaptacdes (Tabela 5). Para tabulacdo desta opcao
somente foram consideradas as opc¢des de alteracdo no uso do cémodo e néo

foram consideradas modificacdes de revestimento, que consta no item outros.

Tabela 5 - Tipos de adaptacdes dos comodos

Adaptacao de cobmodos n°de UH's | %de UH's
Sala virou cozinha 3 3,41%
Quarto dos fundos virou sala 2 2,27%
Area de senico \ira amplia¢&o da sala/cozinha 1 1,14%
Quarto da frente vira igreja 1 1,14%
Cozinha viro sala 1 1,14%

Fonte: O préprio autor

Outros: este tipo de modificacdo foi feita em 86 das unidades modificadas,
somando um total de 269 modificacfes realizadas dentre 20 tipos de diferentes.
Dentre as diversas opcdes levantadas nesta opcao, sete delas se destacam:
muro/fechamento do terreno, calcada/piso cimentado/rampa de entrada, piso
ceramico, portdo, box/gabinete no banheiro, pintura das paredes e tanque,

conforme Tabela 6. A ampla gama de tipo de modifica¢cfes realizadas demonstra
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novamente que ha diversidade nas necessidades destes clientes, como relatado
na literatura (BRANDAO, 2011; LEITE; HEINECK, 2012).

Tabela 6 — Outros tipos de modificacdes

Outras modificacdes n°® de UH's % de Uh's
Muro / fechamento do terreno 71 80,68%
Calcada / piso cimentado / rampa na entrada 47 53,41%
Piso cerdmico 35 39,77%
Portéo (na frente do terreno e/ou lateral a casa) 24 27,27%
Box / gabinete no banheiro 18 20,45%
Pintura nas paredes 18 20,45%
Tanque (+ 1/trocou) 16 18,18%
Jardim / horta / grama / estaleiro de uva 8 9,09%
Rewestimento de parede 6 6,82%
Muro de arrimo / movimentagao de terra 4 4,55%
Armario em alvenaria sob a pia da cozinha 4 4,55%
Trocou a pia da cozinha 3 3,41%
Area coberta 3 3,41%
Cobertura da &rea de senico (lavanderia) 3 3,41%
Mureta dentro da cozinha 2 2,27%
Pintura no chéo 2 2,27%
Churrasqueira 2 2,27%
Escada 1 1,14%
Trocou a janela do quarto 1 por uma porta 1 1,14%
Pergolado com plantas 1 1,14%

Fonte: O préprio autor

Todas estas modificacfes foram feitas nos seguintes ambientes, classificados em

guartos, sala, banheiro, cozinha, servi¢co e outros.

Durante a tabulacdo dos dados do item outros, foram feitas algumas consideracdes,
observando que este item € composto pelas seguintes opcdes: area interna da casa,

area externa da casa, garagem, nos fundos da casa e na frente da casa.

e Quando o servico realizado é a colocacdo de piso e ndo ha a indicacdo do
ambiente no qual foi realizado o servico, 0 mesmo foi inserido na op¢ao outros —

area interna da casa ou ainda quando a colocacéo do piso é em toda a casa;

e Quando o servico realizado é a colocacdo de piso cimentado foi considerado
como opcado outros — area externa da casa, assim como muros, aterro, portao e

outros que ndo correspondem a criagdo de novos c6modos;
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e Quando o servico realizado € a criacdo de novos comodos, a indicacdo na sua
localizacdo é definida como item de opcdo outros — na frente da casa ou na
opcao outros — nos fundos da casa. Para estas op¢des ndo entram itens como
muros, portdes, etc que foram computados como itens da op¢do outros — area

externa;

e No caso de criacdo de uma garagem, foi determinado como criacdo de um novo
cbmodo, quando havia uma &rea coberta na frente da casa (vista nas
fotografias). Quando havia apenas um piso na frente da casa nao foi considerado

como garagem, a nao ser que o respondente informasse desta forma.

Pode-se, observar uma concentracdo na opc¢do, outros locais, superior a 95%,
sendo que servico, banheiro e cozinha representam cerca de 63%,

aproximadamente, das unidades modificadas, conforme Tabela 7.

Tabela 7 — Locais onde as modificacbes foram feitas

Locais das modificacbes n°de UH's| %de UH's
Outros 85 96,59%
Senigo 21 23,86%
Banheiro 20 22,73%
Cozinha 14 15,91%
Sala 5 5,68%
Quartos 4 4,55%

Fonte: O préprio autor

Quanto aos outros locais onde as modificacGes foram feitas, sédo classificados em
areas externa e interna da casa, fundos e frente da casa, garagem e sem

definicdo, quando néo foi possivel identificar a localizagdo, conforme Tabela 8.

Tabela 8 — Outros locais onde as modificacdes foram feitas

QOutros locais n° de UH's % de UH's
Area externa da casa 72 81,82%
Area interna da casa 37 42,05%
Nos fundos da casa 16 18,18%
Garagem 7 7,95%
Na frente da casa 6 6,82%
Sem defini¢&o (pintura) 2 2,27%

Fonte: O proprio autor
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Além das modificacdes ja realizadas, 93,55% dos entrevistados pretendem fazer
alguma modificacdo e/ou ampliagdo na UH, conforme Gréfico 2. Estes dados
ressaltam que as unidades entregues precisam ser adaptadas as necessidades
destes clientes, ou seja, ndo tem atendido os requisitos desses clientes.

Gréfico 2 - Almeja fazer modificacdes e/ou ampliagbes na UH

NAO SOUBE OPMNAR
1,08%

SIM, MAS NAO PENSOU O QUE
/ 1.08%

e ————_ JA ALTEROU TUDO QUE CABIA
‘4—\ 1,08%

MAO, POR ENQUANTO
1,08%

NAO
3,23%

Fonte: O préprio autor

Dentre esses que pretendem fazer modificagbes no futuro, 86 respondentes
informaram suas pretensbes, que equivale a 92,47%, totalizando 72 opcoes
diferentes as quais foram agrupadas em 20 tipologias (Tabela 9). Estes dados
demonstram que seis das sete primeiras modificacdes pretendidas, concentram-se,
na criacdo de novos comodos, ampliacdo dos cémodos e a casa; e organizacao do
layout da UH; além da opc¢éo de murar o lote, dentre as sete primeiras op¢des, com

12,90% do total de entrevistados (amostra de 93 unidades entrevistadas).



Tabela 9 — Modifica¢des pretendidas

Modificac6es pretendidas n°de UH's| %de UH's

Mais cdmodos / cébmodos maiores / ampliar a casa 74 79,57%
Mudanca de layout 12 12,90%
Murar o lote / fechar o quintal 12 12,90%
Garagem 10 10,75%
Area coberta nos fundos (lazer) 6 6,45%
Acabamentos (piso, pintura) 6 6,45%
Dependéncia / sobrado (nos fundos) 5 5,38%
Cobrir a &rea de seni¢co / aumentar a cobertura 3 3,23%
Portéo 3 3,23%
Area para trabalho (nos fundos ou na frente) 2 2,15%
Quintal 2 2,15%
Mudar as portas / janelas de lugar 2 2,15%
Calgada 2 2,15%
Nivelar a casa com o nivel da rua 1 1,08%
Construir nos fundos para ceder a casa para a Igreja 1 1,08%
Consertos (rachaduras, hidraulicos, elétricos) 1 1,08%
Piso no quintal - casa "sem jardim" 1 1,08%
Area de senico proxima & porta da cozinha 1 1,08%
Colocar laje na casa 1 1,08%
Terminar a frente da casa 1 1,08%

Fonte: O préprio autor

péssima e somente 8% avaliam como 6timo.

Gréfico 3 — Avaliacéo da quantidade de ambientes da UH

RUIM 31%

Y

Fonte: O proprio autor
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Como dito anteriormente, as primeiras modificagdes concentram-se na criacdo de
novos comodos e ampliacdo dos comodos e da UH, talvez impulsionado pela
insatisfacdo com a quantidade de ambientes da UH, como demonstra o Grafico 3, em

gue 57% dos respondentes avaliam a quantidade de ambientes na UH como ruim ou
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Foi questionado ainda, aos respondentes, se eles pudessem construir a sua prépria
casa, se fariam algo de diferente e 95,7% deles responderam que fariam algo de
diferente. Destes 94,62% sabiam informar o que queriam fazer, conforme Grafico 4.

Gréfico 4 — Se pudesse construir a sua casa, faria algo de diferente

NAOC OPTOU 1,08%

—— SIM, MAS NAO PENSOU

0 QUE 1,08%
~~_NAO 3,23%

Fonte: O préprio autor

Dentre as opc¢des do que poderia ser feito de diferente nas UH’s as opc¢des com
resultados mais significativos sdo: casa mais ampla, casa isolada, mais quartos,

comodos maiores e cozinha e sala separadas (Tabela 10).

Os dados coletados aqui complementam e corroboram para conclusées
apresentadas, anteriormente, que relatam que ha diferenca entre as necessidades
dos usuéarios (BRANDAO, 2002; LEITE; HEINECK, 2012), e por consequéncia as
UH’s padrao ndo atendem as suas necessidades (BONATTO et al., 2011; BRITO et
al., 2011; LIMA et al., 2011; CIUFFOLINI; SHIMBO, 2013).

A andlise dos dados apresentados nesta sessédo indica que ha oportunidade para a
CM para projetos destinados a faixa de renda mensal analisada, ou seja, de até R$

1.600,00, e que a CM pode ocorrer em diferentes pontos do PDP.
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Tabela 10 — O que faria de diferente na UH

O que faria de diferente n° de UH's | % de UH's
Casa maior - com mais espago, comodos maiores, mais cémodos 53 56,99%
Quartos 27 29,03%
Casa isolada, sem ser geminada 17 18,28%
Sala e Cozinha separadas 12 12,90%
Jardim / Quintal / Horta 12 12,90%
Cozinha 10 10,75%
Sobrado 7 7,53%
Area de Senico 7 7,53%
Tudo diferente 6 6,45%
Varanda 6 6,45%
Lote murado 5 5,38%
Sala 5 5,38%
Posicao da casa no terreno 4 4,30%
Telhado 3 3,23%
Garagem 2 2,15%
Banheiro 2 2,15%
Casa mais arejada/ventilada 2 2,15%
Calcadas 2 2,15%
Casa completa / casa para uma familia 2 2,15%
Mais de 1 porta de acesso a casa/ 2 portas, 1 na frente e 1 no fundo 2 2,15%
3 op¢des de ampliagdo do projeto na prefeitura 1 1,08%
Casa com mais "conforto" 1 1,08%
2 comodos no fundo. Ex.: casa no fundo 1 1,08%
Porta de entrada da casa na frente e na sala 1 1,08%
Casa "virada" para o lado do Sol 1 1,08%
Usar todo o terreno 1 1,08%
Casa com laje 1 1,08%
Esconderia o aquecedor - estética ruim: "Muito feio." 1 1,08%
Piscina 1 1,08%
Qualidade da casa melhor 1 1,08%
Casa virada para a rua e ndo para a lateral. Janelas wltadas para a rua 1 1,08%
N&o colocaria forro de PVC na casa 1 1,08%

Fonte: O préprio autor

A necessidade de ampliacdo, criacdo de novos comodos, assim como separacao
entre sala e cozinha e a adaptacdo de alguns cémodos, caracterizam diferentes
possibilidades de layout das UH’s. Estas modificacdes estdo presentes tanto nos
dados levantados acerca das modificacdes executadas e pretendidas pelos clientes,
guanto no que o cliente faria de diferente se ele pudesse construir a sua prépria
habitacdo. Estas caracteristicas poderiam ser identificadas em um ponto do processo

gque permitisse selecionar um tipo de projeto (no caso de oferta de projetos
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padronizados por segmento): sdo pontos importantes para a definicdo do programa
de necessidades, organizagdo e configuragdo das UH’s. Outra caracteristica
importante na consideracdo do tipo de projeto é a tipologia da UH, em que 18%,
aproximadamente, dos entrevistados identificaram que ndo fariam a casa geminada

se pudessem construir a sua propria habitacdo.

Outras demandas como execuc¢éo de muro, de calgada, alteracédo do revestimento de
piso e parede, instalacdo de portdo, box e gabinete para o banheiro, e execucéo de
horta/jardim poderiam ser identificadas e consideradas em um outro momento do

PDP porque néo interferem no programa da habitagéo.

Por fim, os resultados apontam para a possibilidade de ado¢cdo da CM segmentada
neste contexto, mas, considerando-se que as diversas informacdes dos clientes
devem alimentar o PDP e estas insercbes devem ocorrer em diversos pontos do
processo, € necessario analisar de forma detalhada, o fluxo de informagbes no

processo de provisédo de HIS.

4.2 MAPEAMENTO DO FLUXO ORGANIZACIONAL DO PROCESSO
DE PROVISAO DE HIS — COHAB/LD E ANALISE DOS RESULTADOS

As Figuras de 23 a 28 apresentam o fluxo obtido neste estudo. Na analise dos dados
coletados, buscou-se identificar o ponto de envolvimento do cliente, as informacdes
do cliente que entram no processo de provisao e, principalmente, as oportunidades e

barreiras para a aplicacdo da CM em HIS.

A analise e o mapeamento do fluxo do processo de provisdo de HIS permitiram

identificar os gargalos do processo:
e As informacdes coletadas sobre os usuarios sado superficiais;

e A definicho das familias contempladas s6 se efetua nas etapas finais do

processo, proximo a entrega do empreendimento;
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A designacao das UH'’s as familias contempladas s6 ocorre apés a liberagcdo do
Habite-se das UH’s por meio de sorteio feito na COHAB, pelo Departamento de
Assisténcia Social com a presenca das familias contempladas; e

A tecnologia construtiva adotada impde sérias restricdes a designacdo de UH’s

especificas as familias devidamente identificadas.

No entanto, analise do fluxo também permitiu identificar oportunidades de melhoria

do processo e para o uso de estratégia de CM para HIS.

O mapeamento do processo foi dividido em doze fases distintas de acordo com as

diferentes etapas que envolvem 0 processo:

Cadastro prévio dos clientes;

Interesse do empreendedor;

Consulta prévia para desenvolvimento de EHIS;
Aprovacao dos projetos de infraestrutura e loteamento;
A aprovacao na SR;

Contratacdo da execucado do EHIS;

Cadastro dos clientes para o EHIS lancado;
Processo prévio de selecéo das familias;
Andlise das familias pré-selecionadas;
Habite-se das UH'’s concluidas;

Definicdo das familias contempladas; e

Designacéo e entrega das UH’s.

Em cada fase sédo considerados os clientes, a COHAB_LD, os érgédos publicos e as

concessionarias (de energia e &gua); a CEF (o agente financiador) e o
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empreendedor. O inicio de cada fase ocorre somente apos a finalizacdo da fase
anterior, exceto a fase 01 que é independente, podendo ocorrer paralelamente as

outras.

O processo tem inicio na fase 01, denominada de cadastro prévio dos clientes,
conforme Figura 23. Nesta fase os clientes procuram a se¢ao de atendimento ao
publico da COHAB, para fazer o cadastro na Companhia manifestando a
necessidade e interesse de ser contemplado com habitagéo.

Este € o primeiro contato do cliente com o processo de provisdo, momento que
favorece a identificacdo das necessidades dos clientes, ja que esta fase ocorre antes
do inicio do PDP dos EHIS. Koskela (2000) argumenta que as necessidades dos
clientes devem ser capturadas no inicio do PDP e transferidas para o produto, ao
longo de todo o processo, proporcionando o atendimento destas necessidades e,

consequentemente, uma maior satisfacao do cliente.

Durante o atendimento é verificado se o cliente tem registro no Cadastro Nacional de
Mutuarios (CADMUT) da CEF, ou seja, se o cliente ja obteve financiamento de imovel
ou foi beneficiado por programa social de habitacédo; e qual € a renda da sua familia.
Se 0 mesmo nao possuir cadastro no CADMUT, ele pode ser beneficiado por
programa social de habitacdo. Caso contrario, ele ndo pode ser beneficiado, mas
pode se cadastrar por meio da FCR da Companhia, para pleitear financiamento de
100% da habitacdo, caso a Companhia tenha empreendimentos nessa linha. Em
seguida é preenchida a FCR e o atendimento é encerrado. O cliente entdo deve
esperar até que haja um EHIS para que possa se candidatar ao empreendimento

lancado.

As informacdes dos clientes obtidas por meio da FCR comp8em a base de dados da
Companhia, sendo consideradas as FCR’s cadastradas a partir de 2010, ano de
inicio do PMCMV. A base de dados da Companhia é utilizada para mapear as areas

e as demandas por habitacdo na cidade, segundo as faixas de renda das familias.



Figura 23 - Mapeamento do fluxo do processo de provisdo de HIS (Parte 01 - inicio)
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Desta forma, esta fase apresenta oportunidade para a identificagdo e segmentacao
das familias segundo o0s seus requisitos, 0 que possibilitaria a aplicacdo da CM
pratica/funcional (HART, 1995; KAPLAN; HAENLEIN, 2006) que é voltada para um
mercado segmentado (KUMAR, 2004; TIEN et al., 2004; PILLER; KUMAR, 2006;
TIEN, 2006; KUMAR et al., 2007; TIEN, 2011).

A Portaria n® 595 do Ministério das Cidades estabelece as diretrizes para a selecao
das familias determinando um nimero de unidades para quatro grupos distintos®, o
gue indica que é possivel determinar a quantidade de UH’s em funcédo da

segmentacédo das familias.

No entanto, as informacdes atualmente coletadas, por meio da FCR, séo superficiais
no que diz respeito as preferéncias e necessidades destes clientes, pois as unicas
informacfes coletadas sdo: tipo de imoével, quantidade de quartos e regido de
interesse. Nao ha captura dos requisitos dos clientes que permita a identificacdo de
necessidades especificas da familia. Bonatto et al. (2011) observam que a
adequacao do espaco construido as necessidades da familia €, apontado como o
principal motivo para permanéncia das familias nas unidades. Estas informacdes que
nao sao coletadas durante o processo de cadastro aparecem como as principais

modificacdes feitas nas unidades, conforme estudo feito por Brandao (2011).

A Figura 24 contempla as fases de 02 a 06°" denominadas, respectivamente, de:
interesse do empreendedor, consulta prévia para desenvolvimento de EHIS,
aprovacdo dos projetos de infraestrutura e loteamento, aprovacdo na SR e

contratacao da execucao do EHIS. Estas fases correspondem as fases de analises e

% As familias sdo agrupadas em quatro grupos distintos: idosos (3% das UH’s devem ser destinadas
a idosos), pessoas com deficiéncia (3% das UH’s para familias que tenham pessoas com deficiéncia
e o restante das unidades), familias que atendem a mais critérios de selecdo (75% devem ser
destinadas para familias que atendam de cinco a seis critérios, entre nacionais e locais, do PMCMV)
e familias que atendem a menos critérios de sele¢éo (25% para familias que atendam a até quatro
critérios) (BRASIL, 2013).

" O foco deste trabalho ndo é demonstrar e analisar minuciosamente as fases de anélise e aprovacdo
dos projetos do empreendimento e da empresa, que se propde a executar um novo EHIS. Estas
fases foram brevemente descritas com o intuito de mostrar a continuidade do fluxo e compreender
quando que os projetos das UH'’s sao desenvolvidos e quando eles sao solicitados para aprovagéo.
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aprovacao da empresa, que se propde a executar um novo EHIS, e dos projetos do

empreendimento.

A fase 02 marca o inicio do processo para o desenvolvimento de um EHIS, podendo
ocorrer a qualquer momento dependendo do interesse dos empreendedores. Nesta
fase o empreendedor, entrevistado neste trabalho, normalmente, ja& tem diversos
projetos de UH’s pré-aprovados para trés possiveis dimensdes de terreno (10x25m,
12x21m e 12,50x20m), usualmente adotadas nos loteamentos de EHIS. Entretanto,
neste momento as familias que demandam por habitacdo na &area proposta para o
empreendimento ainda ndo estdo identificadas, ou seja, o projeto das UH’s é

desenvolvido sem considerar as possiveis familias que podem ser contempladas.

Esta abordagem adotada pelo empreendedor € um obstaculo para a aplicacdo da
CM, pois para que ela aconteca € essencial que as necessidades dos clientes sejam
consideradas no PDP (DAVIS, 1987; NOGUCHI, 2004a; PILLER, 2004; PINE, 1993).

Na fase 03, o empreendedor procura a COHAB para consultar se ha demanda na
area disponivel para desenvolvimento do EHIS proposto e na fase 04 sao elaborados
e aprovados os projetos de infraestrutura e loteamento do empreendimento. Ja na
fase 05, sdo analisados, na GIDUR da SR do Norte do Parana da CEF, os projetos
arquiteténicos das UH’s e os demais projetos, e a documentacédo necessarios para o
aprovacdo do empreendimento. Por fim, na fase 06, o contrato com a empresa
executora é assinado, a obra € iniciada e os projetos complementares e executivos

sdo contratados.

Sabendo que os projetos das UH’s s6 sdo analisados apdés o levantamento da
demanda populacional para a aréa de implantacdo do EHIS (fase 03) e apos a
aprovacao dos projetos de infraestrutura e loteamento (fase 04), cuja a duracéo é de
doze a vinte e quatro meses aproximadamente, o projeto das UH’s poderia ser
desenvolvido, entdo, apds o estabelecimento das diretrizes para o loteamento do
empreendimento (no inicio da fase 04), momento em que as familias que demandam
por habitacdo na area proposta para o empreendimento foram levantadas e as

dimensdes dos lotes foram previamente estabelecidas.



Figura 24 - Mapeamento do fluxo do processo de provisédo de HIS (Parte 02 - continuagéo)
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Isso possibilitaria que as necessidades das familias levantadas na APO relatada
neste trabalho fossem consideradas no desenvolvimento do projeto das UH’s:
ampliacao, criacdo de novos comodos, separagcao entre sala e cozinha e, ainda, a
tipologia da casa, pontos estes importantes para a definichio do programa de
necessidades, organizagao, configuragéo e tipologia, propriamente dita, das UH'’s. E,
também, que fossem consideradas as condicionantes ambientais de cada lote, dando
diretrizes para a sua elaboracao.

Uma forma de considerar as necessidades das familias no desenvolvimento do
projeto das UH’s € por meio da consulta a uma base de dados que identifique a
demanda das familias e as segmente segundo as suas necessidades, e da utilizacdo
do projeto modular das UH’s. Vale ressaltar que a base de dados deve estar

atualizada e deve ser verificado se ndo ha idiossincrasias de informacgoes.

7

A segmentacdo das familias € importante, mas, neste momento do processo, a
selecdo das familias ainda néo ocorreu, e por isso sdo consideradas na analise da
demanda habitacional todas as familias que necessitam de habitacdo na area
proposta para a implantacdo do empreendimento. Devido a alta demanda por
habitacdo nesta faixa de renda, o nimero de familias cadastradas para receber as
UH’s tem sido, consideravelmente, maior do que o numero de UH’s normalmente
oferecidas nos EHIS. Isto inviabiliza a consideracdo das necessidades destas
familias no desenvolvimento do projeto das unidades pois, além de ndo se saber
guais as familias serdo selecionadas, também ha um grande numero de familias

cadastradas.

Desta foma, a organizacdo das familias, em segmentos, segundo as suas
necessidades, reduziria o numero de familias a serem consideradas no
desenvolvimento do projetos das UH’s e o design modular das UH’s possibilitaria a
organizacao e configuracdo das unidades, com base nos segmentos identificados,
durante a fase 04, ap6s a identificacdo da demanda por habitacdo e o

estabelecimento das diretrizes para o loteamento do empreendimento.

Atualmente, a COHAB_LD possui uma base de dados, com o cadatro das familias
gue demandam habitagdo, e que favorece a implementacdo da identificacdo das

necessidades destes clientes. Entretanto, para sua viabilizacdo é necessario que
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estas necessidades sejam devidamente capturadas, por meio de instrumentos ageis
de coleta, e que facam parte da composicdo da base de dados da Companhia. A
consulta prévia a este banco de dados, entdo, permitiria a identificacdo das
necessidades destes clientes, e possibilitaria, também, que tanto os modulos quanto
o projeto final das UH’s fossem desenvolvidos com base nas necessidades destas

familias.

Deste modo, o projeto final das UH’s poderia ocorrer pela combinacdo de médulos,
previamente desenvolvidos, com base na segmentacdo das familias e em uma
portaria que regulamente o numero de UH'’s para cada segmento. Isto possibilitaria,
maior atendimento das necessidades destas familias, e, consequentemente,
possibilitaria a implementacdo da CM (DAVIS, 1987; NOGUCHI, 2004a; PILLER,
2004; PINE, 1993) e do design modular (DURAY et al., 2000; FEITZINGER; LEE,
1997; KUMAR, 2004; KUMAR et al., 2007; PILLER; KUMAR, 2006).

Na fase 07, denominada de cadastro dos clientes para o EHIS lancado, conforme
Figura 25, a COHAB abre o processo de selecao das familias apds a divulgacao da
area em que sera construido o empreendimento e dos critérios e documentos
necessarios para o cadastro dos clientes. Vale ressaltar que os clientes, que se
inscreveram durante a fase 01 devem retornar a Companhia para demonstrar

interesse pelo empreendimento langado.

Neste momento s&o verificados: o CADMUT, a renda familiar, a FCR, a
territorialidade®®, os documentos e se o cliente possui ou se precisa atualizar o
CadUnico. Nesta fase é feita a captacdo das informacdes dos clientes, por meio da
FCR e do CadUnico.

Em seguida, na fase 08 se faz a selecéo prévia das familias que poderao receber as

UH’s, conforme Figura 26.

8 A territorialidade é um critério local de selecdo das familias do PMCMV consistindo no atendimento
as familias que residem no raio maximo de 2,5Km do local onde sera implantado o EHIS. Além deste
critério também € verificado outro critério local: as familias devem ter residido no municipio de
Londrina-PR nos ultimos cinco anos.



Figura 25 - Mapeamento do fluxo do processo de provisédo de HIS (Parte 03 - continuagéo)
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Figura 26 - Mapeamento do fluxo do processo de provisédo de HIS (Parte 04 - continuagéo)
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No decorrer desta fase sdo realizadas entrevistas com as familias que atendem aos
critérios do PMCMV com intuito de averiguar as informacdes levantadas na fase
anterior. Ao final desta fase as familias sdo agrupadas, segundo as diretrizes da
Portaria n° 595 do Ministério das Cidades, para a realiza¢do do sorteio que determina

guais sao as familias que seguem no processo.

O sorteio € realizado pela prépria COHAB-LD com a presenca de representantes de
diversas Secretarias e 6rgaos publicos. A Portaria n® 595 orienta, também, que o
namero de familias selecionadas para seguir no processo de provisdo deve
corresponder a quantidade de UH’s do empreendimento, acrescida de 30% (BRASIL,
2013).

Entretanto, a COHAB LD tem acrescido somente 10% do numero de UH’s a
guantidade de familias selecionadas, pois este numero tem sido suficiente até o fim
do processo de selecdo. Neste momento, se houvesse consideracdo das
necessidades dos clientes no processo de provisdo, este numero reduzido de
familias pré-selecionadas, 10% a mais do que o numero de UH’s, reduz a margem de
erro da identificacdo das necessidades das familias contempladas, quando

comparadas aos 30% estabelecidas pela Portaria n°® 595.

A fase 07 s0 se inicia quando o empreendimento esta com parte da obra concluida,
entre 30% e 50% dependendo das intercorréncias durante o processo, enquanto que

a fase 08 se inicia quando o empreendimento esta com 60% da obra concluida.

A Portaria 21 do Ministério das Cidades, que da instru¢fes para o desenvolvimento
do Trabalho Social nos Programas e Acfes do Ministério das Cidades, ndo determina
0 momento de inicio do processo de selecdo das familias (correspondente ao inicio
da fase 07). S6 ha determinacfes quanto ao momento de entrega da lista das
familias selecionadas a Instituicdo Financeira Oficial Federal (Banco do Brasil ou
CEF) que deve ocorrer antes que a obra ultrapasse 65% da execucdo (BRASIL,
2014).
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Quanto as fases de execucdo da obra, normalmente o empreendedor entrega as
UH’s em etapas®, pois h& um risco muito grande de invasao, roubos e depredacao
se as UH’s ndo sdo entregues logo apés a finalizacdo da obra. Na primeira etapa de
entrega das UH'’s toda a infraestrutura e iluminagao publica devem estar finalizadas,

caso contrario o Habite-se ndo pode ser emitido.

Como a tecnologia comumente adotada nos EHIS é a tradicional, com longo periodo
de execucdo, a obra precisa ser iniciada antes da selecdo das familias. Isso constitui
uma barreira a CM, mas se for adotada uma tecnologia mais rapida, como a
pré-fabricada, com montagem de painéis ou de médulos, o encadeamento do fluxo
de execucao de obras e de selecdo de familias pode ser melhor sincronizado para
uso da CM.

Com o uso de pré-fabricacdo, o empreendedor pode concentrar os servicos de
infraestrutura, iluminacdo publica, asfalto e radier nas etapas iniciais da obra,
enquanto que a execugao das UH’s se concentraria nas fases finais da obra, apés a
selecdo prévia das familias, possibilitando o envolvimento do cliente, num processo
de CM segmentada para insercdo das suas necessidades nas especificacbes do

produto.

A fase 09 denominada de analise das familias pré-selecionadas, conforme Figura 27,
€ 0 momento em que a Geréncia Executiva de Habitacdo (GIHAB) da CEF, localizada
em Curitiba-PR, analisa as familias selecionadas pela COHAB_LD e repassa para a
Companhia a relacdo das familias habilitadas para receber as UH’s. Esta fase ocorre

préxima a etapa de conclusao das primeiras UH’s a serem entregues.

Neste momento sdo verificados o perfii e os documentos das familias
pré-selecionadas o CADMUT e a renda familiar, novamente, e o Cadastro Nacional
de Inadimpléncia (CADIN) com intuito de averiguar se as familias estdo habilitadas a

receber as UH’s.

# A Portaria n° 595 do Ministério das Cidades especifica que o empreendimento deve ser entregue
em uma Unica fase (BRASIL, 2013), no entanto o empreendedor relatou que sempre negocia a
entrega do empreendimento em etapas, devido aos riscos possiveis de uma Unica etapa de entrega.



Figura 27 - Mapeamento do fluxo do processo de provisédo de HIS (Parte 05 - continuagéo)
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Observa-se que as operacgdes de analise das informacdes das familias se repetem ao
longo das diferentes fases devido a instabilidade caracteristica dessa camada da
populacdo, tanto financeira como o numero de membros das familias e o local de

moradia.

Na fase 10, conforme Figura 27, a COHAB_LD, finalmente identifica quais serdo as
familias contempladas, em fungdo do numero de UH’s entregues e com base na
hierarquia das familias habilitadas segundo a Portaria n° 595 e a ordem do sorteio

ocorrido na fase 08.

Em seguida, na fase 11, denominada de Habite-se das UH’s concluidas, conforme
Figura 27, as familias sdo avisadas de que foram contempladas com UH'’s que estédo

prontas para serem entregues, logo apos a liberagédo do Habite-se.

E, por fim, na fase 12 denominada de designacédo e entrega das UH’s, conforme
Figura 28, as familias contempladas sé&o informadas sobre qual sera a sua habitagéo.
A selecédo das unidades é feita por meio de sorteio realizado pela propria COHAB-LD

com a presenca das familias contempladas.

O processo, entdo, é finalizado com a assinatura dos contratos pelas familias e o
lancamento dos dados das mesmas no sistema pela CEF e COHAB_LD, com

consequente entrega das chaves.

Observa-se entao que tanto a definicdo das familias quanto a designagao das UH’s a
estas familias s6 ocorrem apds a conclusdo das unidades, o que inviabiliza a
consideracdo de necessidades especificas da familia no processo de

desenvolvimento do produto.



Figura 28 - Mapeamento do fluxo do processo de proviséo de HIS (Parte 06 - final)
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5 CONCLUSOES E SUGESTOES PARA TRABALHOS FUTUROS

A presente dissertacdo teve como escopo a provisao de habitacdes destinadas a
familias com renda até R$ 1.600,00. Para tal, foi realizado o mapeamento do fluxo
organizacional do processo de proviséo de HIS — COHAB/LD e o levantamento dos
requisitos demandados pelos clientes do PMCMV em Londrina-PR. Este capitulo
apresenta um resumo das conclusdes da pesquisa e algumas sugestdes para futuros

trabalhos que possam vir a contribuir para um melhor aprofundamento do tema.

5.1 CONCLUSOES

O objetivo principal desta dissertacéo foi o de identificar as barreiras e oportunidades
para a CM de HIS destinadas a familias com renda até R$ 1.600,00 visando uma
reflexdo sobre o processo de provisdo para esta faixa de renda. Este objetivo foi
desdobrado em trés objetivos especificos. O primeiro deles foi identificar os fatores
determinantes da CM para a producdo de habitacdo, bem como conhecer e
compreender de forma mais aprofundada o conceito de CM, o que foi realizado por

meio da revisao bibliografica apresentada no capitulo 2.

O segundo objetivo especifico foi identificar as op¢cdes de customizacdo requeridas
para a faixa de renda mensal de até R$ 1.600,00 de HIS, realizada por meio da

andlise da base de dados coletados em uma APO.

A andlise destes dados demonstrou que a CM é viavel neste contexto, pois as
modificacdes realizadas e pretendidas pelos clientes poderiam ser contempladas
durante o processo de desenvolvimento das UH’s por meio da CM. A analise
permitiu, também, identificar que as informacdes referentes a estes requisitos
demandados pelos clientes devem ser consideradas em diferentes pontos do
processo e, por consequéncia, as diversas informacdes dos clientes devem alimentar

o PDP em diversos pontos do processo.

Ha requisitos que deveriam ser identificados e contemplados em um ponto inicial do

processo que permitisse selecionar um tipo de projeto, jA que estes estdo
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relacionados a pontos importantes para definicdo do projeto das UH’s, tais como:
definicdo do programa de necessidades, organizacdo, configuracéo e tipologia das
UH’s. Ha, também, os requisitos que deveriam ser identificados e contemplados em
um ponto mais avangado do processo, porque néao interferem no projeto na UH.

O ultimo objetivo especifico consistiu em propor insercdo de pontos de envolvimento
do cliente no processo de provisdo de HIS em Londrina-PR nessa faixa de renda,
realizado por meio do mapeamento do fluxo organizacional do processo de provisao
de HIS — COHABI/LD. Esta etapa permitiu a identificacdo de diversas oportunidade e
barreiras para a CM neste contexto.

A primeira oportunidade para customizar em massa ocorre por meio da identificacao
e segmentacdo das familias segundo 0s seus requisitos, o que possibilitaria a
aplicacdo da CM pratica/funcional a partir da consulta a uma base de dados que
contemple a identificacdo e segmentacdo destas familias. No caso estudado, a
Companhia de habitacdo dispbe de uma base de dados que poderia conter
informacBes mais especificas dos requisitos das familias, de forma a possibilitar a
segmentacdo. Além disso, deve estar atualizada e deve ser verificado se ndo ha

idiossincrasias de informagdes.

Outra oportunidade observada € a adocédo do design modular para viabilizar a CM
das UH’s que possibilitaria a organizagcédo e configuragdo das unidades, com base

nos segmentos identificados na base de dados.

O numero reduzido de familias previamente selecionadas para serem contempladas,
indica também uma oportunidade de CM, pois reduz a margem de erro da
identificacdo das necessidades das familias contempladas e, por consequéncia,

facilita esta identificacao.

Héa a possibilidade de envolver o cliente no PDP, num processo de CM segmentada,
para insercdo das suas necessidades nas especificacbes do produto, por meio de
uma melhor sincronizagdo entre o processo de selecdo das familias e a execucao
das obras se for utilizado uma tecnologia mais rapida como a pré-fabricada, com

montagem de painéis ou de moédulos.
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Desta forma, seria possivel capturar as necessidades dos clientes no inicio do PDP e
transferi-las para o produto, ao longo de todo o processo, proporcionando o
atendimento destas necessidades e, consequentemente, uma maior satisfacdo do

cliente.
As barreiras atuais identificadas para a CM sé&o:

e as necessidades dos clientes ndo séo capturadas na etapa de cadastro de
familias interessadas (demanda);

e 0s projetos das UH’s sdo desenvolvidos sem considerar as necessidades dos

clientes;

e atecnologia adotada nos EHIS é a tradicional, o que acarreta longo periodo de
execucao e, por isso, a obra precisa ser iniciada antes da sele¢éo das familias,
tendo como consequéncia a ndo consideracao das necessidades dos clientes
no PDP ;

e a definicdo das familias (aprovacdo da concessao de financiamento) e a
designacao das UH’s a estas familias sé ocorrem apdés a conclusdo das
unidades, o que inviabiliza, mais uma vez, a consideracdo de necessidades
especificas da familia no processo de desenvolvimento do produto,
aumentando o risco de baixa retencao das familias, conforme ja apontado por
(BONATTO et al., 2011).

Para aumentar a permanéncia das familias nas unidades habitacionais, considera-se
importante aumentar a eficacia no atendimento as necessidades dessas familias, o
gue implica em abordar, de forma simultanea e convergente os dois processos: de
desenvolvimento do produto, incluindo a producédo das habitacGes e de selecédo das

familias.

No que se refere ao desenvolvimento do produto, um dos aspectos a ser considerado
€ a tecnologia construtiva adotada: a tecnologia tradicional para a producao
habitacional em larga escala demanda longo periodo de producdo e implica na

gestdo de uma grande variedade de recursos. Essas duas caracteristicas impdem
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sérias restricdbes a designacdo de unidades habitacionais especificas a familias

devidamente identificadas.

Entretanto, se o sistema construtivo nos permitisse maior agilidade e flexibilidade, o

OPP do cliente, ou a definicdo das familias poderia ser préximo a fase final das

unidades.

5.2 SUGESTOES PARA TRABALHOS FUTUROS

Algumas sugestdes para trabalhos futuros podem ser propostas:

a)

b)

d)

f)

9)

Desenvolver e aperfeicoar ferramentas de coleta de dados que possibilitem a
captura e o armazenamento, em uma base de dados, dos requisitos dos

clientes;

Desenvolver e aperfeicoar ferramentas de analise e segmentacao das familias
gue demandam por habitacdo, considerando o perfil das familias e os

requisitos demandados por elas;

Desenvolver e aperfeicoar ferramentas que permitem a interagcdo com o cliente

no processo de projeto;

Investigar formas para facilitar e sistematizar a transformacéo dos requisitos

dos clientes em atributos do produto;

Investigar os OPP’s dos clientes no PDP, considerando os requisitos dos

clientes no processo de PDP;

Investigar os custos da edificacdo com a proposta de uso de uma tecnologia

mais agil e flexivel;

Investigar as possibilidades de unidades de customizacdo e espaco de
solucdo possiveis de serem implementados, buscando atender um numero

maior de necessidades dos clientes;
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h) Realizar estudos de novas portarias que regulamente a porcentagem das UH’s

de acordo com os segmentos encontrados desta populacéo;

Desenvolver modulos que possibilite organizacdo e configuracdo das
unidades, visando atender as necessidades destes clientes, por meio da
combinacdo de modulos, previamente desenvolvidos, com base na
segmentacdo das familias e em uma portaria que regulamente o nimero de

UH’s para cada segmento.
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QUESTIONARIO APLICADO NA APO

QUESTICNARKD N

UNINVERSIDADE ESTADUAL DE LOMDRIMA

CENTRO DE TECHOLOGIA E URBANISMO
BOM DIABOA TARDE! ESTAMOS DESENVOLVENDD UMA PESQUISA SOBRE OS US0S E HABITOS DOS
MORADORES DO CONJUNTO VISTA BELA PARA, COM O3 RESULTADCS, TER UMA BASE PARA
MELHORAR FUTURGS CONIUTOS HABITACIONAIS. GOSTARIAMOS DE CONTAR COM A SUA
COLABORACAC. NAD E NECESSARIA A SUA IDENTIFICACAD E SUAS RESPOSTAS SERAD UTILIZADAS
APEMNAS NA PESCUISA DE ABRANGEMCIA CIENTIFICA.

AVALIACAD POS-OCUPACAOQ COMJUNTO VISTA BELA
ENTREVISTADDR: DATA:
CE-I'-IDII;-:.':IEE CLIMATICAS: O chilvosn O nutada O ensolarado
FASE DA ENTREGA: QUADRALCOTE: M DA CASA

1. CARACTERISTICA DOS MORADORES

ENTREVISTADD | 2* PESE0A I PESS0A 4% PESSOA S * PESS0A

1-RESPONSAVEL
Z-POSICAD FAMILIAR
FHOADE

4-ESTADO CIVIL
FEEND oM OF oM ©OF |OM  OF |oM  OF |oW  OF
T-PROFISSAD

SESCOLARIDADE
Cnentagdo de escuandage: 1. nenhuma 1 prmario Incompleio 3. primano (5° s&rie)
4. fundamentsl Incomplato 5. fundamental (1° graw) 6. ens. madlo Incomisto
7. ensino medio (2° grau) B supeniorn Incompietn 5. superion (3 grau)

I~ QUANTO TEMPO DEMORA PRA VOCE CHEGAR AD TRABALHOT
10~ GUEM E & PESS0A QUE PASSA A MAIOR PARTE DO DLA EM CASAT

2. CARTOES ILUSTRADOS

17 RODADOA 2 RODADA ﬁ.":]EEJ:.DP. 42 RODADA | 5° RODADA | & RODADA
CROEM DE GUALIDADE
IMPCRTANCIA | PEREPECTIVA FERCERGOER WALCRES (e on) QLA IDADE FRICAIDADES
FINAMCEIRA SOCICEIPACIAIE | CULTURAIE AMBIEMTE EEPACIAL

INTERMND:

q=
.
F
4=
=
B

3. PROCEDENCIA ANTERIOR

11-QUAL A SITUACAD DA SUA MORADIA ANTERIOR?

propria dhgada oalia
no SMpregs e
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2
SUESTIONARKS N
12-COMO SE CLASSIFICA & SUA MORADLS ANTERIORT
Casa Temea
Sobrado
Bamaco de madaia
Apartamento
Duiros:
13-POR QUE WVOCE PROCURDU O PROGRAMA MINHA CASA, MINHA VIDA?
11 fer casa propna eonomizar em aluguel merar em um bairo melhar
aulros:
14-VOCE TEM CARROT
[1 sim 11 i
15OCE UTILIZA TRAMNSPORTE PUSLICOT
[1 sim 11 i a5 veres
4 PERSPECTIVA FINANCEIRA
16-VOCE ALTEROU A CASA EM RELACAD AD PROJETO ORIGINAL? Osim  Ondo
SE SIM:
17-QUE TIPC DE SERMICOS, MELHORIAS 0L REPARDOS FORAM FEITOS?
amplagie de cimodos 11 oriagaa de naves cdmodos
adapltaghe de cdmodos 17 ouines:
18-OHDE ESSAS MUDAMNCAS FORAM FEITAST
[ quarios [1 sala 11 hanhero
cornha 1] servago [ oubros;
19-VOCE PRETENDE FAZER MODIFICACOES E AMPLIACOES NO FUTURD? Oslm Ondo

5E ZIM, O QUE E ONDE PRETENDE FAZE-LAS:

20-5E VOCE PUDESSE CONSTRUIR A SUA CASA, FARIA ALGO DIFERENTE? Jskm  Ondo
O Que™

H-GUAL COMODD DA CASA WOCE ACHSA MAIS IMPORTANTE?
[ quaros 1 sala 11 banhero
cazinha [ sarvigo autros:

22-0UAL COMODD DA CASA VOCE PASSA A MAIDR PARTE DD TEMPO?
[ quarics 1 sals 11 banhern

caznha 11 servig [ aubros;

23-ALGUM COMODO POSSUI USO DIFERENTE DO PREVISTO MO PROUETO?

[1 sim 11 n&o niio lembmo do projeta
5E SIM, QUAL E POR QUET
[ quarics 11 sala 1 hanhero
carnha 11 mervigo [ oubrmos:;
MOTIO"

(*}) ESCREVER EM CAS0 DE RESPOSTAS CURTAS! CASO CONTRARIO, GRAVAR



DUESTIONARKS N*

5. AVALIACAOQ DA HABITACAD
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24-COMO VOCE AVALLA & QUANTIDADE DE AMEIENTES Joimo Obom Orum Jpessimo Onsa
25-0 QUE VOCE ACHA DO TAMANHO DOS AMBIENTES?
1-DORMITORIC 1 Jéimo Jbom Crum Jpeéssimo Onsa
2-DORMITORIC 2 Jgtimo Jbom Drukm Opéssimo Onsa
S-DORMITORIC 3 Jéimo Jbom Crum Jpéssimo Onsa
£-TALA Joimo Obom Drum Jpéssimo Onsa
S-COZINHA Jotimo Obom Crum Jpessimo Onsa
E-BANHEIRD Jotimo Obom Crum Jpessimo Onsa
T-AREA DE SERVIGD Jotimo Obom Crum Jpessimo Onsa
8-OUTROS Jotimo Obom Crum Jpessimo Onsa
26-QUAL SUA OPINIAO SOBRE 05 SEGUINTES ITENS?
1-SEGURANCA (CONSUCHD proporciona 5eQuranca contra crimes)  Jobimo Jbom  Drulm Jpéssimo Onsa
2-CIRCULACAD E INTEGRACAD (esbamar em akgo) Jotmo CObom Crukm Opessimo Onsa
3WENTILACAD Jéimo Jbom Crum Jpeéssimo Onsa
&TEMPERATURA NO INVERNO (o dentro da casa) Jéimo Jbom Crum Jpéssimo Onsa
S-TEMPERATURA NO VERAD (guante deniro da casa) Jéimo Jbom Crum Jpeéssimo Onsa
S-ILUMINACAC (necessidads de acender a Lz durante o dia) Jotimo Obom Orum Jpéssimo Onsa
7-PRIVACIDADE VISUAL{dstancia entre a casa, 06 Vizinhos, ania) Cobimo Obom Drum Opeéssimo Onsa
8-NIVEL DE RUIDO (banulha de dentro para Tora, @ vice-versa) Jotimo Obom Crum Jpessimo Onsa
S-APARENCIA DA CASA Jotimo Obom Crum Jpessimo Onsa
10-ESPACT LIVRE {jaraim, quintal) Jotimo Obom Crum Jpessimo Onsa
11-EXISTEM AMBIENTES COM MALS DE UMA FUNGCADT Indo  Osm  gual
27-E NECESSARID MANTER AS LUZES ACESAS DURANTE UM DIA DE SOL?

Dgim. Onde? :'HIZF.I-E.E-E'.HI:I&BE:E-?

O nda O &s vezes. Cuando™

28-05 PONTOS DE LUZ NOS COMODOS SAD SUFICIENTES PARA ILUMINAR A ATNMIDADE QUE WOCE
PRATICA ; DESENVOLVE NESSES COMODOS?

Isim. Onde? Para quals athidades?
Cno O ndio sel

23-0 QUE VOCE ACHA DO TAMANHO DOS COMODOS PARA A ORGANIZAGAD DOS MOVEIS?

1-QUARTOS Jotmo Obom Crukm Opéssimo |dnsa
2-SALA Jotmo Obom Crum Opéssimo Onsa
3-COZINHA Jotmo Obom Crnim Opéssimo Onsa
A-BANHEIRD Jotmo Obom Crnim Opéssimo Onsa
S-SERVICO Jotmo Obom Crnim Opéssimo Onsa
E-OUTROS Jotmo Obom Crnim Opéssimo Onsa

3-VOCE SENTE FALTA OE ESPAQD PARA DESEMVOLVER ALGUMA ATIVIDADET [PASSAR ROUPA,

RECESER VISTAS, ESTUDAR, VER TELE'.."IEE.-:], LER, ETC}
Osim Dndo O ndoss
SE SIM, QUAL ATIVIDADE E EM QUE COMODO?

- WOCE SENTE FALTA DE ESPACO PARA GUARDAR UTENSILICS DOMESTICD 7 (ROUPAS, SAPATOS,
LIVRDS, UTENSILIOS DE COZINHA, MATERIAL DE LIMPEZA, ROUPA DE CaMA, MESA E BANHD,
RODOD, FERRD DE PASSAR. ROUPAS, BICICLETA, ASPIRADOR DE PO, PAMELAS, ETC)
Jsm DCndo O ndoss
SE SIM, O QUE QUER GUARDAR E GUAL COMODO E O MAIS APROPRIADO?
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4
SUEETIONARKS N*
6. AVALIACAD DA INFRA ESTRUTURA URBANA E SERVICOS SOCIAIS
32-QUAL SUA OPIMIAD SOBRE 0% SEGUINTES ITENS?
1-ABASTECIMENTO DE AGUA Jotmo Obom Cruln Jpéssimo Onsa
ZHNSTALACOES SANITARIAS OESGOTO/ DFOSSA Jotmo Obom Crulm Jpéssimo Onsa
3-COLETA DE LIXO Jotmo Obom Crulm Jpessimo Onsa
4-ENERGIA ELETRICA Jotmo Obom Crulm Jpessimo Onsa
S5-PAVIMENTACAD Jotimo Cbom Orum Jpessimo Onsa
E-EDUCACAD [ESCOLAS) Jotimo CObom Drum Opéssima Onsa
T-EDUCACAD [CRECHES) Jotimo CObom Drum Opéssima Onsa
8-LAZER Jotmo Obom Cruen Opessimo Onsa
S-ABASTECIMENTO [COMERCID) Jotmo Obom Cruln Opéssimo Onsa
10-TRANSPORTE (SERVICD DE ONIBUS) Jotmo Obom Cirukn Opéssimo Onsa
Por qua’?
11-SADE (POSTOS E HOSPITAIS) Jotmo Obom Cruln Jpéssimo Onsa
33-VOCE GOSTARIA DE MORAR EM OUTRO BAIRRO DA CIDADE?
Osim JIndo O ndo 52 O em puira cidade:;
POR QUE?
34-COMO VOCE ACHA QUE O MORADORES DOS BAIRROS VIZINACS VEEM SEU BAIRRO?
Ormufiobem  Tbhem  Ondferentes Ol Jmutomal Onido sal
POR QUE?
35-EXISTE ALGUM PROBLEMA NESTE BAIRRO?
Osim. Cuais?
O ndo JIndo sal
36-VOCE ACONSELHARIA UM ALGUEM, AMIGD DU PARENTE A VIR MORAR AQUIT
Dsim. Por que?
O ndo. Por que?

IT-PARA VOCE, O QUE E MAIS IMPORTANTE NA MORADIAT [EXPLORAR)

38-PARA VOCE, O GUE £ MAIS IMPORTANTE NA VIDAT [EXPLORAR)

7. OBSERVACOES E COMENTARIOS DO ENTREVISTADO

MUITO OBRIGADO PELA SUA COLABORACAQ!






