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ANALISE DO PROCESSO DE CUSTOMIZAGAO EM EMPREENDIMENTOS
RESIDENCIAIS DE ALTO PADRAO NA CONSTRUGAO CIVIL

Roberta Andrades Dornelles’
Karina Bertotto Barth ™

Resumo: Esta pesquisa tem como finalidade analisar, por meio de um estudo de
caso, o processo de customizacdo total em empreendimentos de alto padrio
realizados por uma empresa construtora. Frente a este propdésito, verificou-se o fluxo
organizacional e procedimentos adotados pela empresa, através de coletas de
informacgdes e dados oriundos de equipes de trabalho da mesma. Em decorréncia,
observou-se 0s potenciais beneficios na geragdo de valor que o sistema pode
proporcionar ao comprador conforme suas escolhas, possibilitando ao cliente a
condigdo de coautor do seu projeto. No entanto, constatou-se a probabilidade dos
danos que podem ser gerados devido a descolamentos existentes entre algumas
areas da empresa. Diante das diretrizes da construtora para o tema, identificou-se a
necessidade de maior interface da area de customizagao com as areas vinculadas a
construgédo. Entretanto, no final deste trabalho concluiu-se que o resultado do
processo e etapa construtiva podem ser impactados quando o sistema de
customizacdo ocorre de forma separada das demais areas, gerando riscos e
comprometendo o sucesso do sistema previsto.

Palavras-chave: Alto Padrdo. Customizacdo na Construcao Civil. Flexibilizacdo de
Unidades. Processo de Personalizagéao.

1 INTRODUGAO

No mercado imobilidrio ao conceber um empreendimento, as construtoras e
incorporadoras demandam por servicos de engenharia e arquitetura de forma
integrada para atender as premissas basicas do setor.

Neste contexto da construgao civil, um nicho que pode ser bastante explorado
€ o da customizacdo'! das unidades habitacionais, tornando-a parte estratégica no
negocio, na tomada de decisdo e geragao de valor. Para Canedo (2013), a
residéncia € um espaco mutante que expressa o estilo de vida dos moradores. O
mesmo demonstra caracteristicas e habitos dos usuarios, os quais modificam

constantemente ao longo do tempo conforme suas necessidades e desejos.
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Independente do padrdao do imével ou nivel de complexidade do projeto, a
possibilidade de customizacéo torna-se parte da estratégia competitiva da empresa
e fator facilitador a area comercial, com agbes de marketing, influenciando clientes
indecisos a fechar o negécio (FALCONI; BRANDAO 2014; TILLMANN; FORMOSO,
2008).

No segmento alto padrdao?, atendendo a exigéncias de clientes com grande
poder aquisitivo, costuma ser desenvolvida a personalizagao total, na qual sao
permitidas alteragdes na planta (layout interno da unidade), instalagdes (elétricas e
hidrossanitarias) e nos materiais de acabamento. Aderindo ao servico de
customizacgao os clientes participam de um processo especifico a parte, que envolve
novas definicdes, cumprimento de prazos, custos extras, entre outros. O processo
de personificar tende a ser longo e complexo, especialmente considerando-se que
os impactos resultantes podem interferir no planejamento, orcamento e construgao
(MAIA et al., 2016, traducao nossa).

Conforme Maia et al. (2016, tradugao nossa), o sucesso do processo envolve
mao de obra qualificada, controle construtivo rigoroso, processos padronizados na
empresa e regras gerais. Possuir procedimentos, fluxos organizacionais detalhados
e tentar segui-los o mais préximo possivel conforme desenhado para as atividades,
tende a minimizar os riscos.

A diversidade de informacdes que tramita entre a Area de Personalizacdo
(AP), o cliente e a obra, para produgédo de cada unidade, costuma ser muito ampla.
A falta de controle pode abrir precedentes para diversas falhas e/ou transtornos no
andamento da obra.

Diante do aumento de dados e interferéncias no fluxo, as falhas na
retroalimentacao do processo e as brechas na comunicacédo tornam-se ocorréncias
frequentes, requerendo um método adequado ou um sistema de gestdo para
administrar a grande quantidade de informacées (FERNANDES; GONZALEZ, 2014).

Considerando o exposto, o presente trabalho tem como objetivo analisar os
processos de customizagao de uma construtora e incorporadora especifica, atuante
na cidade de Porto Alegre / RS. O trabalho apresentara de forma breve o processo
com enfoque principal na definicdo e caracteristicas, desenvolvimento de projeto,
processo de compatibilizagdo e execugao de obra e acompanhamento.

A pesquisa ira identificar as interferéncias no processo construtivo que o torna

um servigco complexo e apontar pontos que exigem uma gestdo mais eficiente para
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diminuir a incidéncia de retrocessos, desperdicios, retrabalho, aumento de custos e

atrasos no cronograma da obra.
2 O PROCESSO DE CUSTOMIZACAO

De um modo geral as configuracdes familiares podem ser diversificadas, sem
seguir um estilo de vida padrdo. A sociedade e as pessoas passam por constantes
mutacgdes. Conforme Griz, Amorim e Loureiro (2010), sdo diferentes formatos de
vidas, casais com filhos, casais sem filhos, casais de mesmo sexo, pais solteiros,
jovens independentes e idosos voltando a morar com suas familias. Esta diferenca
de formatos se reflete diretamente nas moradias customizadas, conforme
preferéncias de planta (layout), adequag¢ao de novos espagos, ampliagao ou redugéo
de areas, numero de cOmodos, equipamentos, instalacbes e caracteristicas
estéticas.

Este capitulo visa a definir no que consiste o processo de customizacao de
acordo com a bibliografia. Ainda, serao apresentadas as atividades que possuem

relagdo ou que sao impactadas pelo processo de customizacéo.
2.1 Definicao e Caracteristicas do Processo

O processo de customizacdo € visto como uma dificuldade a mais
incorporada a execugao de empreendimentos, no aspecto construtivo e controle de
custos devido a redugao no nivel de produtividade e grande desperdicio, elevando
ainda mais os custos globais. No entanto, mesmo com alguns intervenientes que
refletem no negécio, a pratica de personalizagédo residencial, pode ser um atrativo
para satisfazer e atender as reais necessidades dos clientes (FERNANDES, 2013).

Em contraponto a atender as necessidades individuais de cada cliente, o valor
do imédvel sera onerado proporcionalmente as intervencdes e upgrades atribuidos ao
negocio. A curva deste custo que representa ofertas tardias e ndo planejadas cresce
ao longo do tempo. Sob este aspecto, Fettermann, Oliveira e Marodin (2015) citam
que, geralmente quanto mais elevado o nivel da customizagdo, maiores serao os
custos operacionais. Em empreendimentos alto padrdo, os clientes normalmente
estdo dispostos a pagar mais por produtos que sejam exatamente como eles
desejam (FETTERMANN; OLIVEIRA; MARODIN, 2015). A empresa por sua vez, por
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cobrar por servigos modificados, usufrui deste negoécio para aumentar sua margem
de lucro.

A customizacao total de uma unidade habitacional envolve uma série de
conflitos gerenciais e de interesses comuns, tal como atender os prazos, executar
com qualidade e busca por satisfacdo muatua. No entanto, trabalhar com
procedimentos, regras, documentos padronizados, ferramentas de transparéncia e
producdo segmentada em lotes menores, favorece a gestdo do negocio. Possuir
controle e planejamento neste contexto, onde cada cliente demanda uma
exclusividade, cada unidade € uma obra com caracteristicas especificas, ajudara a
assegurar a qualidade do processo de personalizagdo ao longo de todo o fluxo
(SCHRAMM et al., 2009, tradugdo nossa).

A personalizagao € um fator que soma adversidades a construtibilidade do
empreendimento e a toda cadeia de produgcdo, na medida em que se torna um
produto exclusivo. A personalizacéo ilimitada acaba permitindo alteragdes que sao
definidas apdés o término do projeto original, requerendo maior capacidade de
decisdes e respostas rapidas e maior articulacdo nas relacbes entre os demais
setores da empresa, respeitando o cumprimento dos prazos acordados e qualidade
do produto (FALCONI; BRANDAO, 2014). Os mesmos autores também afirmam que
para obter maior controle e planejamento de curto e longo prazo, € importante que ja
esteja definido antes da elaboragcédo dos projetos, o cronograma e logistica da obra,
previsdo de custos, niveis de perdas e outros aspectos influenciados pelo processo
construtivo (FALCONI; BRANDAO, 2014).

Na concepcao de projetos em empreendimentos com customizagao, o projeto
original (planta-tipo) do apartamento padréo, passa a andar em paralelo aos novos
projetos personalizados. Existe um ponto de desacoplamento que iniciara o
processo de customizacdo, onde as definicbes dos proprietarios passardao a ser
consideradas. E onde comeca de forma efetiva a customizacdo da unidade como
afirmam Araujo Filho e Gomes (2010), ressaltando também que no momento do
desacoplamento € importante definir a variedade de opg¢des para o cliente e o grau
de liberdade para estas escolhas. Este descolamento de especificacdes percorrera

por todo processo construtivo.



2.2 Desenvolvimento do Projeto

Griz, Amorim e Loureiro (2010), destacam que o cliente torna-se uma espécie
de coautor dos projetos, contendo seu proprio briefing, definindo seu proprio
produto, intui a modificagdo da sua moradia conforme suas préprias necessidades.

No entanto para Griz, Amorim e Loureiro (2010), algumas derivagdes
arquitetdnicas ou detalhes especificos sao limitados por restricobes de natureza
geométrica, construtiva e legal. E recomendado que a construtora interprete as
peculiaridades de cada cliente para desenvolver através da personalizacéo total,
projetos originais e unicos (FETTERMANN; OLIVEIRA; MARODIN, 2015). Contudo,
0 mesmo autor evidencia que para se obter melhor desempenho e reduzir riscos em
um projeto customizado devem ser controladas todas as especificagées do cliente,
pois uma variedade excessiva de modificagbes tende a gerar mais custos em
projeto, baixa produgdo e problemas de estoque e logistica. (DA SILVEIRA et al.,
2001 apud FETTERMANN; OLIVEIRA; MARODIN, 2015).

Segundo Griz, Amorim e Loureiro (2010) afirmam também que, a demanda
crescente por outras solugdes na planta-tipo® (planta padrao) ofertada, vem exigindo
por parte das empresas a condicdo de mudangas e adequacgdes de projetos, desde
que seja compativel e eficiente com a producao. No entanto, as empresas devem
investir na padronizagdo dos processos e métodos de gerenciamento, ao mesmo
tempo que investem e promovem a liberdade de escolhas variaveis para os clientes
(PINE 1l, 1993 apud FETTERMANN; OLIVEIRA; MARODIN, 2015). Para estes
autores, mesmo que a variedade seja valorizada pelos clientes, o excesso de
opcgdes ou de liberdade para tais, pode tornar o processo de customizagado confuso,
nao linear e reduzir a geracéo de valor representada pelo servigo ofertado dentro do
negocio. Diante destes fatos, estudos apontam que erros decorrentes de falhas de
projeto, fazem parte das etapas construtivas e normalmente s6 sdo conhecidos no
momento da execucdo da obra (PETRUCCI JUNIOR, 2003).

A atividade de projetar unidades customizadas ndo se resume apenas a
caracterizagado geométrica e de especificagdes de acabamento do produto desejado.
Uma série de dados quanto as etapas de producdo devem ser consideradas em
todo processo de gestado de projetos. A realidade do projeto envolve uma extensa
lista de condicionantes, atributos e normativas (AVILA, 2010). Segundo a autora,

solugdes buscando construtibilidade e racionalizagdo para aumento da produtividade
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e reducao de custos sdo necessarias, sendo considerados fatores relevantes para a
sobrevivéncia empresarial e adocéo de praticas de customizacéo.

Assim como em outras industrias e areas da criagdo, na construcao civil, os
projetos tém importancia fundamental na qualidade dos produtos finais e na
eficiéncia do processo construtivo (FABRICIO; BAIA; MELHADO, 1998). Porém,
diante dos ritmos de trabalho acelerados praticados nesta area, como consequéncia,
costuma-se ver que os projetos sdo desenvolvidos com prazos curtos e sem
envolvimento efetivo por parte dos projetistas contratados, com relagao ao trabalho
entregue (OKAMOTO; SALERNO; MELHADO, 2014).

O desenvolvimento de projeto na construgdo de edificios € composto por
varias especialidades e disciplinas, as quais estao inter-relacionadas e muitas vezes
com o seu desenvolvimento ocorrendo paralelamente. Cada especialidade de
projeto tem a funcdo de propor solugcbes em niveis de detalhamentos e/ou
executivos, & cumprir com as etapas construtivas de cada elemento (FABRICIO;
BAIA; MELHADO, 1998). Para os autores, é comum que, para iniciar uma fase do
projeto de uma disciplina, € necessario que ocorra o término de uma fase do projeto
de outra disciplina, caso estejam vinculadas uma a outra. Contudo, para viabilizar o
término e o inicio do projeto de determinada especialidade, conforme o esperado
pelo contratante € necessario que um bloco de informagdes com pré-requisitos e
briefings, estejam disponiveis ao projetista responsavel (FABRICIO; BAIA;
MELHADO, 1998).

Por fim, conforme definicdo em Fiergs / Ciergs (1999) apud Petrucci Junior
(2003), o processo de projeto € visto como a reunido de diversas etapas que
envolvem o empreendimento, desde a fase de identificacdo da
oportunidade/necessidade do negdcio até a avaliagdo da satisfagdo do cliente final,

garantia e assisténcia técnica.
2.3 Processo de Compatibilizagcao

Dentre o processo de customizagdo, as solicitacbes de modificacao
demandarao analises quanto a viabilidade técnica e o impacto nos custos do produto
(FETTERMANN; OLIVEIRA; MARODIN, 2015). Esta analise de todas as disciplinas
cabera normalmente ao setor de projetos ou AP, quando houver setor especifico.
Segundo Silva e Novaes (2008) apud Okamoto, Salerno e Melhado (2014), é
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importante que os responsaveis pela coordenagao de projetos tenham conhecimento
técnico e do escopo dos diversos envolvidos ao longo de todo o processo.

Conforme a maneira que as contratagdes forem formuladas e conduzidas, tais
formatos poderao refletir nas etapas e estratégias de gerenciamento de projetos,
impactando o seu desempenho (OKAMOTO; SALERNO; MELHADO, 2014). Devida
importancia e reflexos que os projetos resultantes podem ocasionar na execugéo da
obra, a etapa de desenvolvimento destes ndo pode ser visto apenas como um
escopo qualquer a ser cumprido.

Avila (2010), aponta que enquanto contratantes, as construtoras devem
estabelecer propdsitos e critérios nas contratagbes dos projetistas. A empresa
cabera formar a equipe interna de trabalho; repassar as definicdes e especificacoes
quanto ao escopo de projeto.

Cabe aos projetistas das diferentes disciplinas e especialidades, desenvolver
os projetos de acordo com o que foi especificado nos requisitos dos clientes,
obedecendo a legislagao pertinente a cada area. Cabe ao coordenador de projetos,
realizar a verificagdo e/ou compatibilizagdo dos projetos gerados em virtude da
personalizagdo, administrar a comunicagdo e reunidoes entre 0s responsaveis
técnicos, bem como realizar a liberagdo de todos os projetos (AVILA, 2010). Ao
término, com os projetos aprovados, os mesmos sdo disponibilizados para a obra
antes do momento da execugcdo no empreendimento (FETTERMANN; OLIVEIRA,;
MARODIN, 2015). Adesse (2004) apud Okamoto, Salerno e Melhado (2014),
destacam que é funcdo da coordenacao verificar se as solugdes técnicas adotadas
pelos projetistas estdo compativeis entre si e viaveis para execugao.

Conceitualmente, a compatibilizacdo compreende a operacdo de reunir e
sobrepor os varios projetos especificos da unidade customizada de modo a
identificar os possiveis conflitos e incompatibilidades entre si e com as demais
interfaces do edificio. Esta atividade tem o objetivo de evidenciar e solucionar as
interferéncias técnicas ou construtivas. Para Petrucci Junior (2003), € uma atividade
de analise direcionada a execucao de edificagcdes, necessitando ser realizada em
todas as etapas.

As incompatibilidades ocasionadas por falhas de projetos, normalmente sé
sdo descobertas na efetiva execugdao da obra. Quando ocorrem, costumam ser

corrigidas diretamente nos canteiros de obra, em conjunto com o superior imediato
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ou gerente técnico, ndao chegando a conhecimento de diretores ou presidente da
empresa (PETRUCCI JUNIOR, 2003).

Um fator que podera gerar dificuldades ao processo, destacado por Pagliaroni
(2013) apud Falconi e Brandao (2014), refere-se ao atraso dos clientes quanto as
definicbes e com os retornos das informagdes necessarias, obstruindo a
continuidade do fluxo do processo. Os mesmos autores também apontam que outro
grande problema gerado pelas praticas de customizagédo, esta atribuida as
modificagdes de projetos solicitadas por clientes em fases mais adiantadas das
obras, gerando retrabalhos e impactos diretos nos prazos e custos, desperdicios de
materiais e servigos (FALCONI; BRANDAO, 2014).

Ao término dos projetos, Avila (2010), sugere que as que pranchas aprovadas
impressas, ao entrarem na obra sejam devidamente carimbadas e registradas para
controle de liberagdo. Ao tornar-se obsoleta, deve ser imediatamente substituida
pela prancha atual, e a revisdo anterior eliminada, podendo ser carimbada como
obsoleto.

Conforme indicado por Avila (2010), a opgéo pelo uso de sistemas on-line
pelas construtoras, favorece a concentragcéo dos projetos e dados, com acesso livre
e independente de qualquer local e disponivel a toda equipe envolvida. Outra
facilidade é o maior controle das aprovacgdes, liberagdes das etapas, prazos e

registros de documentos.
2.4 Execugao de Obra e Acompanhamento

Conforme visto por Falconi e Brandao (2014), um empreendimento com
unidades personalizadas, tende a ser mais complexo do que empreendimentos com
unidades de tipologias iguais, repetidas em pavimentos tipo. Os autores apontam
também a customizagcdo como grande responsavel pelas frequentes alteracbes de
projeto e retrabalhos durante a obra, resultando algumas vezes em execugao de
forma desordenada.

Sugere-se tragar diretrizes administrativas adequadas para construgbes com
customizacao, evitando retrabalhos e problemas de custos adicionais, atrasos no
cronograma, ou surpresas desagradaveis no momento da execugédo (JACOSKI,
BREDA, 2004).
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A participacao ativa do cliente na etapa de obra, tanto pode ser favoravel ao
processo de personalizacdo ao verificar e ter consentimento dos resultados
construtivos, quanto pode dificultar o andamento e gerar alguns impactos, quando
algo Ihe desagrada (ARAUJO FILHO; GOMES, 2010). Outro fator que pode impactar
diretamente no andamento e prazo de obra, sdo as interferéncias de modificacdes
durante a execugao, tanto no que diz respeito a corre¢gdes (incompatibilidade) e
principalmente quando refere-se a pedidos de alteragdes de projeto, provenientes do
cliente.

Sobre esta questao Falconi e Brandao (2014), afirmam que outro problema no
processo € a solicitacido tardia de alteragdes por parte dos clientes, quando nao ha
mais tempo habil para que sejam executadas no andamento da obra. Segundo os
autores, estas solicitagbes ocorrem algumas vezes apos a conclusdo do servigo de
etapas anteriores, como elevagao de alvenarias, instalagdes, reboco, revestimentos,
dentre outros. Ou este pedido para novas alteragcdes podera ocorrer no final da obra,
quando o cliente vé o resultado da sua personalizagao concretizada, onde s6 entdo
pode visualizar se |lhe agradam ou ndo, as modificagbes solicitadas inicialmente
(FALCONI; BRANDAO, 2014).

E notavel que quando situacdes assim ocorrem, poucas a¢des no ambito de
planejamento e reprogramacdes de prazos sejam realizadas. Avila (2010) aponta
que, quando ha interferéncias por alteragdes que reflitam em atraso de projeto ou na
execugao da obra, o prazo é simplesmente postergado, sem que haja uma analise
no comportamento e processos ou revisdo das atividades, para que nao
comprometa o cronograma estabelecido inicialmente.

Para obter sucesso na fase de construgdo, as informacbes devem ser
devidamente gerenciadas, sendo registradas com o cliente e comunicadas para as
equipes de producdo. Tais informagdes submetidas a projetos, bem como
especificagdes de materiais, devem estar disponiveis a tempo no canteiro de obras
para que a equipe saiba o que construir (TILLMANN; FORMOSO, 2008).

As execucgoes in-loco costumam ser realizadas por equipes subcontratadas,
pela construtora, trabalhando em conjunto e a servigo da engenharia da obra.
Okamoto, Salerno e Melhado (2014), apresentam que as boas relagbes de trabalho
sdo criadas como base em relagdes de confianca e parcerias. Promover o
desenvolvimento e cooperacdo entre as equipes terceirizadas, pode contribuir de

forma positiva para o andamento da obra, gerando produtos de qualidade. No
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entanto, costuma ser um desafio para as empresas empreendedoras, a conquista
deste alinhamento e comprometimento das equipes terceirizada da obra, frente aos
seus ideais (OKAMOTO; SALERNO; MELHADO, 2014).

Nota-se a importancia na troca de informacgdes entre o setor de planejamento,
engenharia da obra e area de personalizacdo. O cliente concebera o projeto de
acordo com suas vontades, que sera desenvolvido por um profissional de
arquitetura, entregando as definicdbes a area de personalizacdo (FETTERMANN;
OLIVEIRA; MARODIN, 2015). O engenheiro responsavel pela obra recebera as
informagdes da area de personalizagao e fara o repasse dos dados ao mestre de
obras e sua equipe. Ao término de cada atividade, os servigos deverdo ser
inspecionados separadamente, antes de iniciar a préxima atividade (FALCONI;
BRANDAO, 2014). Quando o gerenciamento de dados entre as partes é imperfeito,
o indice de falha na execugao pode se tornar muito alto, gerando baixa qualidade e
prolongamento de prazos.

As informacdes repassadas de forma clara a equipe de obra e ao mestre sao
importantes, uma vez que estes sao efetivamente os responsaveis por manusear os
projetos e demandar as execugdes. Entretanto, as mesmas devem sempre ser
observadas por estes com muito critério, para que a pratica ndo comprometa a
técnica (PETRUCCI JUNIOR, 2003).

Pagliaroni (2013) apud Falconi e Brandao (2014), abordam como sendo de
grande importancia a criagdo de um setor especifico, responsavel por gerenciar as
personalizagdes das unidades. No qual possa centralizar os dados, organizar as
demandas individuais de cada cliente e transmitir as informacgdes necessarias para
cada area envolvida nos processos de customizagao.

A conexao entre area de personalizacao, obra e cliente se faz necessaria em
todo o periodo construtivo e sugere-se que seja préoxima, pois a area costuma deter
as principais informagdes de cada unidade (detalhes de projetos e suas
peculiaridades). Sao apartamentos exclusivos com diversas especificacoes
diferentes. Conforme dito por Petrucci Junior (2003), a transparéncia com os clientes
pode evitar decepcbes futuras nas solugbes apresentadas. Portanto, se faz
necessaria para evitar expectativas em relagao ao produto (SCHRAMM et al., 2009,
traducéao).

Diante das pesquisas realizadas, € visto que a customizacdo de produtos

imobiliarios exige portanto, uma transformagéo estrutural das empresas (ARAUJO
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FILHO; GOMES, 2010). A férmula ideal para o negdcio seria satisfazer as
necessidades e expectativas de cada cliente sem comprometer a eficiéncia e

eficacia da obra.

3 METODOLOGIA

Optou-se por este tema para a pesquisa proposta, ao identificar que o mesmo
sugere estudos mais amplos sobre os reflexos da personalizagdo na construgao civil.
Nesta situacao, a autora apresenta-se como colaboradora contratada pela empresa
objeto desta pesquisa, atuante na area de personalizagdo ha 8 anos e observadora
dos aspectos que levaram a este estudo.

Esta pesquisa consiste em analisar o processo de customizacao identificando
as interferéncias no sistema construtivo e verificar as caracteristicas positivas e/ou
negativas do processo como ele ocorre.

O trabalho desenvolveu-se em trés etapas representadas através de um fluxo,
conforme Figura 1:

Figura 1 — Delineamento da pesquisa
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Fonte: Elaborada pela Autora.

Inicialmente foi realizada uma revisdo da literatura para aprofundamento e

compreensao do tema, na qual foram coletadas referéncias e conceitos para
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fomentar a atual pesquisa. Verificou-se pontos relevantes priorizados por alguns
autores e pontos conflituosos destacados por outros. Esta revisdo permaneceu
paralela durante todo o desenvolvimento do trabalho.

Na segunda etapa foi realizada uma averiguacédo em relacdo aos fluxos e
processos realizados pela empresa, levantamento de dados e conteudos que
refletem em suas praticas diarias.

Na terceira etapa, foi feita uma compilacao e sobreposicao de dados, onde foi
possivel identificar os resultados quanto ao sistema organizacional da empresa, 0s
pontos fortes e pontos fracos, as ferramentas gerenciais e procedimentos utilizados
para controle e acompanhamento em obras, bem como os impactos e a
representatividade da customizacao para o cliente e para a construtora.

Embora o assunto seja muito amplo e atrelado a outras areas, o estudo limita-
se a investigar o sistema de personalizagdo a partir de pesquisas bibliograficas
realizadas e da verificagao dos processos da construtora objeto da analise.

Em relacao as fontes de evidéncias, estas representam uma parte importante
do trabalho, pois inserem um viés de realidade as analises, de forma a somar com o
conhecimento. Conforme Yin (2005), utilizou-se o método de analise dos processos
organizacionais, coleta de dados e apresentacao dos resultados. Foram observadas
atividades em canteiros de obras, reunides com clientes, projetistas, fornecedores e
em reunides entre setores da empresa. A coleta e analise de informacdes realizou-
se através dos acessos aos dados da empresa, dentre os anos de 2009 e 2017. As
ocorréncias citadas e diagnosticadas foram embasadas em obras de edificagdes
verticais e residenciais na mesma cidade.

Para desenvolvimento deste estudo, considerou-se o interesse da autora em
aprofundar o tema do ponto de vista tedrico e também a relacdo com o meio nas
atividades profissionais do dia a dia. Cabe destacar que nem sempre sera possivel
implementar por completo novos processos gerenciais sugeridos pela bibliografia.
Isto porque, a realidade pratica na rotina das empresas e suas premissas metas,
visdo e valores, muitas vezes divergem do que seria considerado o ideal no que diz

respeito a gestdo da personalizagao.
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4 RESULTADOS

Os resultados apresentados procuram descrever as atividades da AP e os
procedimentos utilizados, bem como 0 modo que é realizado o planejamento da obra
padrao. Foram averiguados documentos e métodos de trabalho para evidenciar
nesta pesquisa, além de informacdes obtidas de funcionarios da empresa, por

intermédio da colaboradora.
4.1 Descrigdo do Fluxo da Area de Personalizagio

Mediante as verificagdes do tema, foram realizados levantamentos de dados
e analise quanto aos processos de trabalho do setor de customizagdo da empresa
objeto de analise, atuante ha mais de 20 anos no mercado imobiliario na cidade de
Porto Alegre / RS, com a pratica de customizagao total em edificios residenciais de
alto padréao desde que foi fundada.

Conforme verificado, todo o gerenciamento da customizacao é realizado de
forma centralizada em um setor especifico da construtora, constituido desde o inicio
das praticas de personalizagao, formado por profissionais da area de arquitetura.

No processo de customizagdo para alto padrdo, as modificacbes nas
unidades ocorrem junto ao andamento da obra. Ou seja, a construgdo do
apartamento sera concebida com as devidas alteragcdes desde a concretagem da
laje, quando assim €& possivel, a marcacdo de alvenarias e aplicagdo de
revestimentos, conforme o briefing do cliente.

Como base nos registros e controles da empresa, aproximadamente 80% das
unidades aderiram a personalizagao. Dos itens solicitados pelos clientes, dentre
todas as possibilidades de modificacbes, pode-se afirmar que a procura maior é
sempre por alteragdes em paredes (layout interno) (100% dos clientes), acréscimo e
deslocamentos de pontos elétricos e hidraulicos (95% dos clientes), acréscimos
infraestrutura para ar condicionado (75% dos clientes) e alteragdes de revestimentos
em geral (60% dos clientes).

A AP costuma conduzir a customizacao total em duas ou mais obras de alto
padrao simultaneamente com inumeros apartamentos, atendendo também a outros
empreendimentos de médio padrdao, com customizacdes limitadas. Gerenciar estas

atividades simultaneamente gera um volume de trabalho bastante significativo o qual
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exige a necessidade de exercé-lo de forma multidisciplinar. Diante da configuragao
estabelecida, as diferentes demandas sao planejadas e realizadas em trés etapas,
conforme Figura 2:

Figura 2 — Atividades da AP
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Fonte: Elaborada pela Autora.

Para desenvolvimento das atividades pertinentes ao processo, a equipe da
AP acaba por desempenhar diversas fungdes. A multifuncionalidade exercida acaba
gerando vinculos diretos e relacbes de interface com outras areas da empresa,

como pode ser visto na Figura 3:

Figura 3 - AP centralizadora do sistema e interface com outras areas
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Fonte: Elaborada pela Autora.

COMERCIAL

As atividades de cada etapa do sistema de personalizagao, podem ser vistas em

ordem cronoldgica, através de fluxograma representado na Figura 4:
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Figura 4 — Fluxograma organizacional detalhado — ciclo da personalizagao
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Para maior entendimento, sera apresentado brevemente em ordem cronolégica,
como sao desenvolvidas as principais atividades da AP e o escopo envolvido:
a) validagao da personalizagdo no empreendimento:

- antes do langamento do empreendimento a AP define em conjunto a
gerencia as datas limites para customizagcdo da etapa civil* e etapa
acabamentos®. As datas servem de base para a area comercial realizar
vendas com possibilidade de personalizacao;

b) desenvolvimento etapa civil:

- para gestao de cada empreendimento é elaborado o documento controle
gerencial em planilha no software excel, no qual constam todas as
etapas de personalizagdo: régua de relacionamento com o cliente,
cadastro cliente/arquiteto, espelho de unidades personalizadas, status de
atendimento, datas marcos, cronograma dos projetos complementares,
controle de custos e pagamentos de projetos;

- na linha de corte, o setor de projetos disponibiliza a AP os projetos
padroes executivos e complementares da torre. As modificacbes
decorrentes da personalizagcdo devem ser realizadas tendo estes como
base;

- para cada cliente sdo realizadas reunides para apresentar as regras,
prazos e régua de relacionamento. As alteragdes e definicbes dos
clientes sdo documentadas e registradas em ata de reuniao;

- para aderir a personalizagdo, o cliente deve optar por alguma destas
opg¢des: contratar a AP como responsavel para desenvolver os projetos
(custo estipulado pelo setor). Nao contemplando os projetos de
decoracdo e mobiliario; contratar um arquiteto particular, responsavel por
projetar as modificagbes de unidade;

c) producao etapa civil:

- conforme projeto desenvolvido para a unidade, com base nas alteracoes
na planta executiva, sdo elaborados orgamentos e enviado por e-mail
para analise do cliente. Para aprovacao da etapa civil o cliente e
arquiteto devem assinar na prancha do projeto nos locais previstos,
declarando estarem cientes das modificagdes contratadas conforme a

revisao identificada no selo;
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- com base no numero de unidades em personalizagao, e identificacao dos
itens a serem modificados, é feito um cronograma para cada disciplina de
projeto, prevendo datas para inicio e término dos complementares;

d) compatibilizacdo de projetos:

- a coordenagdo e compatibilizagdo dos projetos personalizados séo
realizados no préprio setor. Ao receber o projeto executivo do arquiteto, a
AP analisa tecnicamente as possibilidades. Os itens que nao estiverem
conforme serdo sinalizados na planta com circulos e comentarios, em
layer especifico. O projeto compatibilizado sera encaminhado novamente
ao arquiteto para ajustes. Este ciclo se repete até que o projeto executivo
esteja tecnicamente viavel para elaboragdo dos complementares, bem
como orgamento aprovado e contrato assinado pelo cliente;

- conforme cronograma estabelecido, a AP encaminha para os projetistas
das diversas especialidades o projeto executivo aprovado de cada
apartamento. Os projetistas elaboram os projetos complementares e
encaminham por e-mail a AP que é responsavel por compatibilizar,
revisando as interferéncias com as demais disciplinas. Quanto a
compatibilizagao destes projetos, repete-se 0 mesmo método utilizado no
projeto executivo. Considera-se o os complementares como aprovados,
quando considerados viaveis para execugao na obra;

- ao término de cada projeto, a AP disponibiliza os mesmos em um
sistema on-line de hospedagem de arquivos com o status liberado para a
obra, na pasta do empreendimento e unidade em questdo. A engenharia
fica responsavel por solicitar as plotagens, armazenamento e distribuicao
destes na obra;

e) producao e desenvolvimento etapa acabamentos:

- apos definido entre cliente e arquiteto os novos acabamentos para a
unidade, o arquiteto envia por e-mail a AP os detalhamentos dos
ambientes com as indica¢des dos revestimentos alterados. Ao receber, a
AP analisa tecnicamente as possibilidades de trocas;

- as verificagdes, compatibilizagbes, aprovacdo e liberagdes para obra
ocorrem da mesma forma conforme a etapa civil;

- a obra deve estar sempre com a versao atual dos projetos e cabe a

equipe da AP manter as versdes atualizadas no sistema de hospedagem;
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f) informagdes e apresentagdes para as obras:

- a AP realiza uma apresentagdo na obra com toda a equipe de
engenharia (engenheiro, estagiario, administrativo e gerente da obra),
para explicar todo processo de personalizagdo, esclarecimento de
duvidas e alinhar prazos para entrega de projetos e planilhas de compra;

- para a compra dos materiais alterados de cada apartamento, sao
elaboradas planilhas de compras e enviadas por e-mail para o
engenheiro da obra para que efetue as compras;

g) obra - execucgao:

- a supervisdo das modificacbes durante a execugcdo € de
responsabilidade da obra. A atuacdo da AP refere-se somente ao auxilio
nas conferéncias e esclarecimento de duvidas. Conforme a concluséo
dos servicos do empreiteiro, alguém da equipe da AP realiza vistorias
nas unidades. As vistorias sao realizadas e registradas através do
aparelho Ipad, em aplicativo especifico. Ao verificar, conforme a condi¢cao
da execugdo, é registrado como item aprovado, item ndo conforme ou
nao aplicavel;

- ao finalizar a vistoria, o relatério gerado é encaminhado por e-mail para a
obra para que seja revisado, impresso e fixado no mural. As vistorias sdo
realizadas mensalmente e ocorrem até o término das atividades de cada
unidade;

h) visita de clientes:

- a primeira visita ocorre em um evento e as demais ocorrem quando ha

solicitagao de clientes. A AP acompanha individualmente cada cliente;
i) memorial descritivo personalizado:
- sdo elaborados memoriais descritivos de cada unidade com
customizacao e fornecido para o cliente todos os projetos em dwg e pdf;
Dentre todas as atividades do setor, a AP prevé o planejamento das etapas
de customizagéo (prazos de projetos, prazos de compras e liberagdes), diretamente
com as obras, ndo estando devidamente integrada aos demais departamentos
envolvidos, tais como: suprimentos, projetos e planejamento.
Os cronogramas elaborados pela area sao simplificados e ndo permite uma

avaliacdo mais apurada. Se houver atraso na entrega de alguma das etapas, o
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prazo é simplesmente postergado, ndo sendo realizada uma analise mais precisa

sobre o0s impactos e remanejamentos necessarios.

4.2 Planejamento da Obra Padrao

Para a constru¢édo do empreendimento como um todo, exceto atividades de
personalizagdo, o planejamento e controle de custos da obra é realizado por um
setor especifico da empresa. Inicia-se através do plano de ataque e configura-se
posteriormente através de outros documentos de controle que sao verificados
mensalmente durante o periodo de obra. No plano de ataque costuma apenas ser
informado se a obra em questao tera atividades de personalizagdo ou nao. Porém,
compreende-se que somente constar a informagao, ndo remete a revisdo de prazos
e replanejamento das equipes subcontratadas para execugédo das modificagdes. As
demandas extras decorrentes das customizacdes sao simplesmente absorvidas, néao
estando devidamente incorporada ao planejamento como um todo.

No geral, a AP mostra-se pré-disposta a manter relagbes préximas com as
obras buscando auxiliar nas solugbes dos problemas. No entanto, foi visto pelas
equipes de obras, que a AP precisa ser mais presente nas etapas de execucao.
Identifica-se que eventuais trocas de informacdes e demandas de clientes que
sobrepbe os processos, ocorrem de maneira informal e sinuosa, comprometendo a
sistematica linear prevista.

Um dos fatores deve-se a influéncia e liberdade que o cliente possui nos
acessos ao canteiro de obra. A aproximagao do cliente pode interferir negativamente
no processo quando o mesmo se depara com partes da construgdo que néo lhe
agradou conforme sua idealizagdo inicial, exigindo novas alteracbées. Por
consequéncia, o excesso de retrabalhos e perda de prazo torna-se inevitaveis,
comprometendo a continuidade do fluxo. Outro favor é o baixo comprometimento
dos arquitetos dos clientes, com suas responsabilidades em atender o processo,
manter os prazos e pro-atividade para solucionar problemas ocorridos em virtude da

customizacao.
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5 CONCLUSAO

Esta pesquisa teve o objetivo de identificar as interferéncias no processo
construtivo e os pontos criticos dos empreendimentos com customizagao total e
assim, encontrar oportunidades para realizar as atividades com maior controle e

qualidade. As conclusdes obtidas remetem as principais consideragcdes apontadas.

5.1 Interferéncias no Processo Construtivo

A partir do estudo realizado com o mapeamento das etapas e analise do fluxo
organizacional da AP, identifica-se a importancia de vincular os servigos
decorrentes da personalizagdo, junto ao planejamento geral da obra. Entende-se
também como necessario, a analise das geréncias da empresa, quanto ao momento
certo para iniciar ou permitir as atividades de personalizagdo. No caso de haver
excegdo que fuja a essa regra, sugere-se uma verificagdo mais préxima entre os
setores, quanto aos impactos no canteiro e no fluxo organizacional do processo.
Ao definir os métodos de trabalho, limitacbes e procedimentos internos, € visto como
importante n&o rompé-los.

Das dificuldades enfrentadas no aspecto construtivo, identificou-se que um
dos fatores principais refere-se ao descolamento que a AP estabelece, percorrendo
um fluxo paralelo a outros. Promover o envolvimento e aproximagao com as
demais areas correlacionadas a customizagao tende a facilitar o processo, tornando
o sistema transparente e consciente dos fatos. Caso contrario, a centralizagdo das
demandas de customizagdo somente na area especifica tende a comprometer a
capacidade organizacional da area e gerar impactos no sistema, devido a
desvinculagédo do processo como um todo.

Identificou-se que outro fator influente ocorre quando as definicbes da
personalizagdo acontecem ao longo da produgcdo do imovel ou depois de sua
conclusao, gerando retrabalhos, desperdicios e queda na produtividade. Neste
sentido, sugere-se restringir as vulnerabilidades que ultrapassem os prazos e
regras do processo.

Observou-se também que os desgastes recorrentes no processo e nas
equipes, bem como as preocupacdes excessivas decorrentes de retrabalhos, estdo

relacionados a busca pelo cumprimento dos prazos acordados inicialmente, porém ja
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afetados pelo sistema de customizacgéo. Assim, seria mais adequado que o0s prazos
fossem repactuados entre as areas uma vez que o projeto sofreu demasiadas

alteracoes.

5.2 Pontos Criticos

Conforme cenario do mercado imobiliario, a AP pode sofrer influéncias diretas
e pressdes comerciais, podendo gerar atitudes reativas e desordenadas nos fluxos
de trabalho. Verificou-se que dentre o propdsito do sistema, € importante encontrar o
equilibrio entre satisfazer as necessidades individuais dos clientes, realizar a venda
e nao causar danos a obra. Sugere-se balancear as demandas conflitantes da area
comercial e de produgéo, sem sacrificar a eficiéncia e eficacia do processo.

Outro ponto critico identificado refere-se a dificuldade de tratar as
modificagbes como algo previsto e controlavel, tais como demandas extras,
peculiaridades exclusivas e excegdes. Sugere-se que existam procedimentos
especificos conforme o tipo de customizagao permitida para cada produto.

No aspecto cronologico, o cumprimento de prazo torna-se um desafio, pois
o tempo costuma ser reduzido para desenvolver as atividades de personalizagao
que compreende em receber a demanda, estuda-la, viabiliza-la e executa-la na obra.

No ambito dos resultados encontrados, sugere-se que ao prever 0
planejamento da obra, considerem-se as atividades de personalizacdo que
poderao existir. Tendo conhecimento que habitualmente muitas unidades do
empreendimento tornam-se modificadas, pode-se prever mais de uma possibilidade
de planejamento. Por exemplo: plano A (obra prevendo unidades customizadas), ou
o plano B (obra somente com unidades padrdo, quando ocorrer). Assim visto a
probabilidade real, planeja-se o periodo de obra de forma transparente e compativel
com o lead time® do empreendimento.

Identificou-se também os potenciais beneficios na geragdo de valor que o
sistema pode proporcionar ao comprador, possibilitando ao cliente a condi¢édo de
coautor do seu projeto. Observou-se também que o sistema de customizacao busca
a melhor performance para a fabricacdo dos produtos de cada cliente e a satisfacéo

dos mesmaos.
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CUSTOMIZATION PROCESS ANALYSIS IN ENTERPRISES HIGH STANDARD
RESIDENTIAL IN CIVIL CONSTRUCTION

Abstract: This research has the purpose of analyzing, through a case study, the
total customization process in high standard projects undertaken by a construction
company. In this regard, the organizational flow and procedures adopted by the
company were verified, through the collection of information and data from work
teams of the same company. As a result, it was observed the potential benefits in the
generation of values that the system can provide to the buyer according to his
choices, enabling the client to be the co-author of his project.
However, the probability of damage that could be generated due to detachments
between some areas of the company was verified. Facing the construction company
guidelines for the theme, it was identified the need for greater interface of the

customization area with the areas related to construction.
However, at the end of this final paper it was concluded that the process result and
constructive step can be impacted when the customization system occurs separately
from the other areas, generating risks and compromising the success of the system.

Key-words: High Standard. Customization in Construction. Apartment Adaptation.
Customization Process.

NOTAS EXPLICATIVAS

' A palavra customizagdo, personalizagdo e flexibilizagdo serdo tratadas como
sinbnimos.

2 O segmento de Alto Padrao envolve empreendimentos localizados em bairros
exclusivos, configurando imoéveis com amplas areas privativas, maior conforto,
seguranga e melhores acabamentos, Imdveis com valor de venda superior a 2
milhdes.

3 Planta-tipo refere-se ao projeto em planta baixa, que se repetem igualmente em
mais pavimentos do edificio. Considera-se planta padrdo, o projeto original da
unidade concebido pela construtora.

4 Etapa civil: modificagdes em paredes de alvenaria e drywall, modificagdes elétrica,
hidraulica, ar condicionado, gas, piso aquecido e automacao.

5 Etapa acabamentos: modificagbes em forro, revestimentos de piso e parede,
pedras, loucas, metais, cubas, banheiras, acabamentos de ralos, fechaduras e
pintura. Em ambas as etapas, podera haver restricdes de modificagdo conforme
condi¢des construtivas do empreendimento.

6  ead time: tempo de espera (tradugéo nossa). Também pode ser entendido como o

tempo de entrega, tempo de aprovisionamento ou ciclo.
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