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Resumo
esquisas tém demonstrado que os projetos de habitacdo de interesse
social (HIS) desenvolvidos no Brasil ndo tém atendido as reais
necessidades dos usuarios, o que acarreta inimeras adaptacdes e
ampliacOes, que implicam dispéndio de recursos financeiros, ja bastante
escassos para essa camada da populagdo, e prejuizos a qualidade da habitag8o. Este
artigo apresenta resultados de uma pesquisa cujo objetivo foi verificar a
aplicabilidade da Customizagdo em Massa (CM), utilizada pela indUstria de
manufatura para melhor atender as demandas dos clientes, no contexto da
producdo de HIS no PMCMV. A pesquisa consistiu na sistematizacdo da revisdo
de literatura, buscando uma sintese conceitual sobre CM, e no desenvolvimento de
um estudo de caso em companhia de habitacéo. Este estudo compreendeu uma
analise de requisitos de um empreendimento HIS com 2 anos de uso para verificar
as caracteristicas e a diversidade de requisitos ndo atendidos, e um mapeamento de
fluxo de informacdes, desde o cadastramento de familias interessadas em HIS
(demanda) até a entrega das chaves as familias contempladas, para identificar
barreiras e oportunidades de uso da CM. Os resultados indicam a aplicabilidade da
CM segmentada e, com uso de tecnologia pré-fabricada, a possibilidade de
insercdo de captura de requisitos especificos do cliente antes da entrega das
habitagoes.
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Abstract

Many researches have shown that social housing projects (SHP) developed in
Brazil have not been meeting the users’ real needs. As a consequence, many
adaptations and extensions have been made that imply spending already scarce
funds for this segment of the population. Moreover, very often, it results in poor
quality housing. This article presents results of a study which aimed to verify the
applicability of Mass Customization (MC), used by the manufacturing industry for
being more effective in meeting customer demands, in the context of SHP
production in the Minha Casa Minha Vlida project (MCMVP). The research
] consisted of a literature review, searching for a conceptual overview of MC, as
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Introducao

A adocéo de projetos-padrao para empreendimentos
habitacionais de interesse social (EHIS) no Brasil,
produzidos segundo a l6gica da producdo em
massa, tem resultado na insatisfacdo dos usuarios

(BONATTO; MIRON; FORMOSO, 2011;
CIUFFOLINI;  SHIMBO,  2013; LIMA;
FORMOSO; ECHEVESTE, 2011; BRITO;
FORMOSO; ECHEVESTE, 2011). Segundo

Branddo (2011), as wunidades habitacionais
entregues ndo atendem a diversidade de
necessidades dos usuarios, 0s quais sdo levados a
adequar as unidades por meio de modificacdes e
ampliacdes em suas moradias (BRANDAO, 2011).
Em muitos casos, essa tipologia-padrdo ndo é
desenvolvida para tais intervencdes, o que dificulta
a realizacdo das adaptacdes com qualidade e baixo
custo (BRANDAO, 2011), acarretando prejuizos a
qualidade da habitacdo e 6nus ao usuario. Mesmo
assim, tais adaptacGes sdo apontadas pelos usuarios
como melhoria de qualidade de vida.

Além dos prejuizos diretos causados aos usuarios,
essa falta de qualidade dos projetos de HIS também
é prejudicial aos programas habitacionais, ja que faz
COM gue 0S USUArios ndo permanecam em suas
moradias, 0 que acarreta baixa retengdo nos
imdveis. Bonatto, Miron e Formoso (2011)
apontam em seu estudo que o principal motivo pelo
qual os usuérios ndo permanecem nas unidades é a
inadequacdo do espaco da habitacdo, ou seja, a
necessidade de mais espago.

E, portanto, fundamental a busca de alternativas
para melhor atender as necessidades dessa
populagcdo. A Customizagdo em Massa é uma
estratégia de negdcios que possibilita as empresas
fornecedoras de produtos manufaturados e de
servigos atender a novas necessidades (FRUTOS;
BORENSTEIN, 2003) e, por consequéncia,
aumentar o grau de satisfacdo dos clientes
(BARLOW; OZAKI, 2003). Essa estratégia
proporciona aos clientes finais uma gama de op¢oes
de produtos, com base em suas necessidades, com
custos e tempo de entrega similares ao alcan¢ado na
producdo em massa (HART, 1995; PINE, 1993).

Sabe-se, no entanto, que o contexto da producéo de
HIS é complexo e significativamente diferente do
da producdo manufaturada, mas a literatura ja
aponta estudos desenvolvidos e relatos de empresas
que tém recorrido @ CM para atender a um mercado
em que os clientes apresentam uma ampla gama de
necessidades (BARLOW et al., 2003; NOGUCHI;
FRIEDMAN, 2002; NOGUCHI, 2003; NOGUCHlI,
2004a; SHIN et al., 2008).

DAVIS, S. M. Future Perfect. Reading: Addison-Wesley
Publishing, 1987.

A caréncia de areas urbanas no Japdo e as
necessidades dos clientes levaram as empresas de
construcdo de habitacdo, na década de 1990, a
fornecer produtos diferenciados (BARLOW et al.,
2003). A partir de entdo, a indUstria japonesa tem
utilizado a CM na pré-fabricagao de habitagdes para
atender a necessidades dos clientes, fazendo uso de
componentes modulares produzidos em massa, 0
que permite redugdo dos custos, ja que 0OS
fabricantes mantém a economia de escala; e
permite, ainda, que os clientes possam customizar
suas residéncias de acordo com suas necessidades,
com a combinacdo dos componentes do produto
(NOGUCHI; FRIEDMAN, 2002; NOGUCHI,
2003).

E  possivel transferir essa  logica de
desenvolvimento de produto para o contexto da HIS
brasileira?

Este artigo apresenta resultados de uma pesquisa
que objetivou verificar a aplicabilidade do conceito
de CM na provisdo de HIS a partir de uma sintese
conceitual analitica sobre CM, ja que se observou o
uso indiscriminado dos termos customizagdo e
personalizagdo aplicados ao contexto habitacional,
e de um estudo de caso em companhia de habitacéo
no qual foram analisados requisitos de um
empreendimento HIS com 2 anos de uso para
verificar as caracteristicas e diversidade de
requisitos ndo atendidos, e um mapeamento de
fluxo de informacbes do processo de selecdo e
provisdo de habitacdes a familias com renda de até
R$ 1.600,00, desde o cadastramento de familias
interessadas em HIS (demanda) até a entrega das
chaves as familias contempladas, para identificar
barreiras e oportunidades de uso da CM.

Customizacdao em massa

O termo CM foi primeiramente previsto por Alvin
Toffler, em 1970, como uma habilidade tecnoldgica
(PINE, 1993) e foi descrito por Davis (1987* apud
DURAY et al., 2000; PINE, 1993; SILVEIRA;
BORENSTEIN; FOGLIATTO, 2001) como “[...]
uma tendéncia de producéo e distribuicdo de bens e
servicos customizados individualmente para um
mercado de massa [..]” (AHLSTROM;
WESTBROOK, 1999, p. 262, traducdo nossa) em
que os produtos poderiam ser fabricados com as
especificacdes dos clientes, como na economia pré-
industrial; e com o custo de um item produzido em
massa (DURAY et al., 2000; SILVEIRA;
BORENSTEIN; FOGLIATTO, 2001).
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Como observado, na literatura ndo ha consenso
entre os autores a respeito do conceito de CM, pois
ha aqueles que argumentam que a CM ¢ aplicada a
produtos?, e outros, a produtos e servigos®. Ha os
que determinam que a customizacdo deva ocorrer
ainda durante as fases de design e producgdo®, e
outros que estendem a customizacdo para apos o
recebimento do produto. Por fim, ha os que
consideram 0 custo um ponto crucial na CM?®,
enquanto outros ndo o relacionam & estratégia de
CMS,

Em funcdo disso, Kaplan e Haenlein (2006)
delimitam o conceito de CM com base na analise de
definicbes estabelecidas, considerando os seguintes
aspectos, conforme a Figura 1:

(@) a CM deve ser aplicada somente aos produtos,
e ndo a servigos’;

(b) o cliente deve estar envolvido no processo
durante as fases de opera¢do da cadeia de valor do
produto®, ou seja, exclui a etapa pds-entrega; e

(c) os custos devem ser semelhantes aos dos
produtos produzidos em massa.

Essa delimitacdo concorda com a apresentada por
Noguchi (2004a), em que a customizagdo é aquela
que acontece antes da entrega do produto, enquanto

Figura 1 - Onde a CM acontece

a personalizacéo é aquela que é feita apds a entrega
do produto pelo proprio cliente.

Conclui-se entdo que a CM é uma estratégia de
negocios (PINE, 1993) que permite proporcionar
aos clientes finais uma gama de opc¢6es de produtos
com base nas necessidades desses clientes, com
custos similares ao alcancado na producdo em
massa (DAVIS, 1987° apud DURAY et al., 2000;
NOGUCHI, 2004a; PILLER, 2004; PINE, 1993),
com o uso de tecnologias de informacéo, processos
flexiveis de trabalhos (GILMORE; PINE, 1997;
PINE; PEPPER; ROGERS, 1995) e estruturas
organizacionais flexiveis (HART, 1995).

A CM pode ser abordada segundo duas variagdes,
CM visionaria e CM pratica/funcional, conforme a
Figura 2. A primeira delas fornece uma variedade
infinita, contemplando todas as exigéncias dos
clientes, e é marcada pelo envolvimento do cliente
durante a fase de design. Essa estratégia é voltada
para um mercado um a um.

J& a outra ramificagdo de CM, CM
pratica/funcional, fornece uma variedade finita,
contemplando algumas das opgdes dos clientes, e é
marcada pelo envolvimento do cliente durante as
fases de fabricagdo e montagem. Esta estratégia €
voltada a um mercado de alguns individuos,
mercado segmentado, conforme a Figura 2.

MARKETING

ETAPAS DO PRODUTO (KAPLAN, HAEMLEIN, 2006)

DESIGN E PRODUGAO
(etapas de operagdo da cadeia de valor)

VENDA

Produgao em massa = | variedade + | custo

Customizagao = T variedade + T custo

PERSONALIZACAQ
(Noguchi, 2004a)

Customizagio em massa = | variedade + | custo

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

D
O
O

2Segundo Duray et al. (2000), Kumar, Gattoufi e Reisman (2007),
Mintzberg (1988* apud Duray et al., 2000), Noguchi (2004a),
Piller e Kumar (2006) e Silveira, Borenstein e Fogliatto (2001).
*[MINTZBERG, H. Generic Strategies: toward a comprehensive
framework. Advances in Strategic Management, v. 5, p. 1-67,
1988.].

3Segundo Alford, Sackett e Nelder (2000), Davis (1987* apud
AHLSTROM; WESTBROOK, 1999), Gilmore e Pine (1997), Hart
(1995), Lampel e Mintzberg (1996), Piller (2004), Piller, Moeslein
e Stotko (2004), Pine (1993), Ross (1996), Spira (1996* apud
Silveira et al., 2001), Squire (2006) e Tien, Krishnamurthy e
Yasar (2004). *[DAVIS, S. M. Future Perfect. Reading: Addison-
Wesley Publishing, 1987.]. *[SPIRA, Journal of Mass
Customization Through Training at Lutron Electronics.
Computers in Industry, v. 30, n. 3, p. 171-174, 1996.].

4Segundo Mintzberg (1988* apud Duray et al., 2000) e Noguchi
(2004a). *[MINTZBERG, H. Generic Strategies: toward a

comprehensive framework. Advances in Strategic Management,
v. 5, p. 1-67, 1988.].

5Segundo Duray et al. (2000), Gilmore e Pine (1997), Hart
(1995), Kumar (2004), Kumar, Gattoufi e Reisman (2007),
Lampel e Mintzberg (1996), Piller, Moeslein e Stokto (2004),
Piller e Kumar (2006), Pine (1993), Ross (1996), Silveira,
Borenstein e Fogliatto (2001), Squire et al. (2006) e Tien,
Krishnamurthy e Yasar (2004).

6Segundo Kaplan e Haenlein (2006) e Pine (1993).

7Nos servicos, o cliente ja esta inerentemente envolvido no
processo durante a fase de entrega, ou seja, os servicos sao
sempre customizados (KAPLAN; HAENLEIN, 2006).

8As fases de operacédo da cadeia de valor do produto
correspondem as fases de design e producéo do produto.
9DAVIS, S. M. Future Perfect. Reading: Addison-Wesley
Publishing, 1987.
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Figura 2 - Sintese do conceito de CM

e ————

exigéncias dos clientes
{HART,1995; KAPLAN; HAENLEIN, 2006,
MACCARTHY; ERADAZON; BRAMHAM , 2003)

Produtos com uma
variedade infinita, que
atendem a um
mercado um-a-um
(KUMAR, 2007).

0 envolvimento do
cliente & durante a
fase de design
{(KAPLAN; HAENLEIN,
2006).

Mesmo apds a delimitacdo da estratégia de CM
proposta por Kaplan e Haenlein (2006), um antigo
conflito entre visionarios e pragmaticos envolvendo
0 conceito de CM (SILVEIRA; BORENSTEIN;
FOGLIATTO, 2001) ainda permanece (KAPLAN;
HAENLEIN, 2006) e esta diretamente relacionado
a qudo customizado o produto sera, ou seja, ao nivel
de customizacéo.

H& diversos niveis de customizagdo, ou seja,
diversas formas de alcancar a CM, como enfatizam
Gilmore e Pine (1997) e Pine (1993). Os niveis de
customizacdo sdo denominados por diversos
autores de diversas outras formas: estratégias de
CM, estagios da CM, tipos de customizacéo, grau
de CM, abordagens de CM, niveis genéricos de CM
e arquétipos de CM. Neste trabalho a nomenclatura
utilizada seré niveis de customizagdo em massa. Os
diferentes niveis de CM foram agrupados com base
na nomenclatura estabelecida Silveira, Borenstein e
Fogliatto (2001) e correlacionados aos conceitos
apresentados neste trabalho, conforme o Quadro 1.

Logo, percebe-se que muitos dos niveis de
customizacdo apresentados vao além da CM.
Alguns desses niveis referem-se a producdo em
massa® (padronizagdo, padronizacdo pura, LTO,
produgdo em massa e nivel-padrdo); outros se
referem a personalizagdo ™ (uso, customizagdo

10Segundo definicao de Noguchi (2004a).
"1Segundo definicao de Noguchi (2004a).

2Segundo Kaplan e Haenlein (2006), todo servico ja é
inerentemente customizado.

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 tedas as

PRATICA / FUNCIONAL: o produto
contempla algumas das opgdes dos clientes
(HART, 1995; KAPLAN; HAENLEIN, 2006}

Produtos com uma variedade
finita, que atendem a um
mercado de alguns individuos,
mercado segmentado (KUMAR
2004; TIEN et al., 2004; PILLER;
KUMAR, 2006; TIEN, 2006;

KUMAR; GATTOUFI; REISMAN,
2007; TIEN, 2011). O
envolvimento do cliente é

durante as fases de fabricacio
e montagem (KAPLAN;
HAEMLEIN, 2006).

incorporada, customizacao feita pelo proprio cliente
e adaptativa); e outros, ainda, se referem a
customizacdo de servigos®? (trabalhos adicionais,
servicos adicionais, embalagem e distribuicéo;
ponto de entrega customizado,  Servigos
customizados/resposta rapida, feito sob encomenda,
servicos customizados, embalagem customizada,
padronizagdo segmentada, customizacdo do
produto pds-producdo, customizacdo da venda,
estética, customizacdo da forma, BTO e
customizagdo minima).

Entre os niveis que se referem & CM, parte deles se
refere a CM préatica/funcional ** (fabricacéo,
montagem, customizagdo adaptada, customizagéo
padronizada, producdo modular, montagem
modular, ampla variedade de produtos,
customizacdo opcional, MTO, ATO montagem sob
encomenda e customizagdo parcial). Nesta
categoria, a maioria dos niveis descritos possui 0
ponto de envolvimento do cliente durante a fase de
montagem, e sé alguns durante a fase de fabricacao
do produto.

Os demais niveis de CM referem-se a CM
visionaria * (fornecedor, design, customizacéo
pura, customizacéo do nucleo,
colaborativa/transparente, DTO, CMTR, CM e
customizacdo completa), na qual a maioria dos

3Segundo definicao de Hart (1995) e de Kaplan e Haenlein
(2006).

14Segundo definicao de Hart (1995), de Kaplan e Haenlein (2006)
e de MacCarthy, Bradazon e Bramham (2003).
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niveis descritos possui 0 ponto de envolvimento do
cliente durante a fase inicial de design. A definicéo
de personalizacdo em massa dada por Kumar (2007)
corresponde a customizacdo pura, pois permite o
envolvimento do cliente durante a fase de design,
possibilitando uma variedade infinita do produto e
0 mais alto nivel de customizacao.

Vale ressaltar que, quando um produto €
customizado no ponto de entrega, ele ndo
necessariamente é customizado pelo cliente. E o
caso de produtos autocustomizados, como um ar-
condicionado, que é configurado pelo
vendedor/instalador de acordo com as necessidades
do cliente/ambiente no préprio local de instalacdo
(AHLSTROM; WESTBROOK, 1999).

Como relatado por Barlow et al. (2003) e observado
no Quadro 1, a CM pode ser atingida por meio de
diferentes niveis. Contudo, as empresas e
companhias devem deixar claro quais sdo os niveis
de customizagdo utilizados, assim como o tempo de
espera do cliente e os custos resultantes, aléem de
restricBes como obrigagdes contratuais e os fatores
relacionados ao processo de desenvolvimento do
produto (PDP) e a técnica utilizada, que sédo
intrinsecos a cada nivel de customizagdo adotada
(BRUN; ZORZINI, 2009).

Duray et al. (2000) verificaram em um estudo
empirico que a CM pode ser obtida, na pratica, com

Quadro 1 - Niveis de CM x conceitos

0 uso da modularidade e da identificacdo estratégica
do ponto de envolvimento do cliente no PDP. Esses
dois pontos sdo identificados por Kumar, Gattoufi e
Reisman (2007) como os dois componentes
principais para a implementacdo da CM.

A modularidade é importante para a CM, pois é
vista como a chave para alcancgar a customizacao a
baixo custo (DURAY et al., 2000; PINE, 1993): o
design modular do produto proporciona uma ampla
variedade de produtos (KUMAR; GATTOUFI,
REISMAN, 2007; PILLER; KUMAR, 2006),
melhorando, assim, qualidade, custo, flexibilidade,
tempo de entrega e servico das empresas que
adotam essa estratégia (KUMAR; GATTOUFI;
REISMAN, 2007).

Ponto de envolvimento do cliente

O ponto de envolvimento do cliente denominado de
OPP  (Order Penetration Point - OPP)
(OLHAGER, 2003) é importante devido a

necessidade de o produto ser projetado com as
especificacbes do cliente (DURAY et al., 2000).
Dessa forma, a CM atende as necessidades dos
clientes por meio da escolha e combinagdo de
componentes padronizados do produto, design
modular, feita pelos préprios clientes durante seu
envolvimento no PDP (NOGUCHI, 2004a).

Autor(es) / ano
o Spira (1996
Niveis . Mintzberg apud Lo Alford Piller, Tien
genericos de | (10gg apud SILVIERA; Gilmore e ' |Moeslein ’ Squire et al.
CM ( P Pine (1993) .| Mintzberg Ross (1996) a Sackett e Krishnamurthy q
Duray et al., BORENSTEIN; (1996) Pine (1997) Nelder (2000) e Stotko e Yasar (2004) (2006)
2000) FOGLIATTO, (2004)
2001)
Fornecedor CMTR CM visionaria
(HART, 1995;
KAPLAN;
HAENLEIN, 2006;
. Customizagao Customizagdo | Customizagao |Colaborativa /| Customizagao Customizacdo [ \MACCARTHY:
Design . - DTO CM '
pura pura do ndcleo transparente do ndcleo completa BRADAZON;
BRAMHAM, 2003)
Ccm
Fabricagao Customizagao Customizagao Cus!omizagéo MTO
adaptada adaptada opcional L
CM préatica/
Customizag&o ' funcional (HART,
Customizagdo | Produgéo Montagem  |padronizada ou Ampla Customizagdo [Customizagao | 1995; KAPLAN;
Montagem . R variedade de ATO : 3 HAENLEIN, 2006'
padronizada modular modular padronizacdo rodutos parcial parcial , )
customizada P
Trabalhos oicie Feito sob Customlzat;afo Customizagao Customizagéo
dicionai: entrega encomenda do produto pés daforma minima
RIS customizado producao Senigos
p "CL os",
S‘em.qo; segundo Kaplan e
Senicos cues ;:‘]Z:e:)s Senvicos Customizagdo Customizacdo Haenlein (2006) todo
adicionais customizados da venda da forma senico ja é
resposta .
Ami inerentemente
rapida
- customizado
E.mb.ala‘g(im e Em balafgem Padronizagéo Estética BTO
distribuicdo customizada | segmentada
B Customizagao %
Customizaga ) . Personalizagdo
. f |
Use oincorporada feitapelo [jgadaniatia (NOGUCHI, 2004a)
préprio cliente
Ay Padronizagéo Produgéo em " ~ Producdo em massa
Padronizagdo e LTO massa Nivel padréo (NOGUCHI, 2004a)
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Vale ressaltar que, como abordado por Feitzinger e
Lee (1997), para customizar em massa é necessario
adiar o Atraso de Diferenciacdo de Produto
(Delayed Product Differentiation - DPD) ou 0 OPP
inicial, para cada cliente, até o Gltimo ponto possivel
na cadeia de producdo por meio da integracéo entre
0 design do produto e o do processo; e a
configuracdo de toda a rede de abastecimento.

Dessa 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 moédulos
comuns a todos os produtos e outros ndo, além de
um design modular da producdo, ou seja, 0
processo de producdo é dividido em mddulos,
padronizados e customizados a partir do OPP, de
modo que eles possam ser reorganizados para
abastecer diferentes redes de distribuigdo de design.
A producdo deve dispor também de cadeia de
abastecimento agil, de modo que o estoque tenha
capacidade e esteja localizado de forma a abastecer
ademanda quando necessario. E necessario também
que haja integracdo entre os trés, e para isso é
necessario que o nimero de unidades de producéo
e de distribuicdo do produto seja compativel
(FEITZINGER; LEE, 1997).

Piller e Kumar (2006) complementam dizendo que
deve haver a interacdo entre o cliente e a empresa
por meio do co-design. O co-design do produto é
entendido como a oportunidade de o cliente
interagir com a empresa no momento de criagéo do
produto, ou seja, € 0 momento em que o cliente
configura o produto de acordo com suas
necessidades, convertendo-as em especificacdo do
produto (KUMAR, 2007; PILLER; KUMAR,
2006). Essa atividade é responsavel pela criagao de
valor do produto (PILLER, 2004).

O co-design implica, ainda, uma relacdo direta entre
cliente e empresa, 0 que possibilita a construcao de
uma relacdo duradoura, uma vez que o cliente,
tendo suas necessidades atendidas, retornara a esse
fornecedor, o que possibilita a criagdo de um banco
de dados desses clientes (KUMAR, 2004). No
entanto, essa atividade também pode ser exaustiva
para os clientes, devido a gama de variedades
disponiveis e ao peso das escolhas, 0 que acarreta,
na maioria das vezes, a desisténcia do cliente
(PILLER, 2004; PILLER; KUMAR, 2006).

Uma forma de integrar o processo de design e 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 especificages dos clientes a
ambos os processos (RUDBERG; WIKNER, 2004).
Esta também é uma forma de auxiliar na integracao
entre o design modular do produto, o design

modular do processo e a cadeia de abastecimento,
recomendada por Feitzinger e Lee (1997).

Customizacdao em massa na
habitacao

A indUstria japonesa trouxe a estratégia de CM para
0 setor habitacional da industria da construcdo civil
a partir de uma abordagem integradora entre design,
producdo e comercializacdo da habitacéo,
denominada de sistema de design customizado em
massa (Mass Custom Design System — MCDS)
(NOGUCHI; FRIEDMAN, 2002). Segundo esses
autores, esse sistema é formulado conceitualmente
como: MCDS = f (PS).

O sistema de design customizado em massa €
dividido 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 interacdo entre fornecedores e
usuarios. Dessa forma, a MCDS permite uma ampla
gama de habitacGes para seus clientes, atendendo a
suas necessidades, com o envolvimento do cliente
no PDP durante a escolha dos componentes
modulares, que comp8em as unidades habitacionais
(NOGUCHI; FRIEDMAN, 2002; NOGUCHI;
HERNANDEZ-VELASCO, 2005).

A escolha da estratégia da CM a ser utilizada pelas
empresas implica um processo de tomada de
decis0es, para o qual Noguchi (2004b) propde uma
sistematizacgdo dividida em cinco etapas (Figura 3:

(a) identificacdo das necessidades: entender a
demanda de habitacdo, ou seja, eliminar as
incertezas;

(b) formulacdo dos objetivos e especificagbes:
elaborar as especificagdes;

(c) geracéo das alternativas: apresentar
alternativas que contribuam para CM,;

(d) avaliagdo das alternativas: analisar o valor
das alternativas, ndo s6 os custos que envolvem o
produto, mas também necessidades, desejos e
expectativas dos clientes; e

(e) selecdo das alternativas: entender os valores
reais das alternativas.

As trés primeiras etapas sdo classificadas como
fases de CM, enquanto as duas Ultimas sdo
classificadas como fases de analise de valor, que
auxiliam na tomada de deciséo final das alternativas
de CM mais adequadas, conforme a Figura 3.
Portanto, as empresas devem seguir trés decisdes
essenciais:  identificacdo  das  necessidades;
formulacdo dos objetivos; e especificacbes e
geracdo das alternativas (NOGUCHI, 2004b).
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Em um estudo empirico, posterior ao apresentado
por Noguchi (2004b), Rocha (2011) apresenta dez
categorias de decisdes que devem ser tomadas na
elaboracdo de estratégias de customizacdo para o
setor da construcdo civil de unidades habitacionais,
que podem ser aplicadas a diferentes organizagdes
do setor de habitagdo (ROCHA; FORMOSO;
SANTOS, 2012). Essas dez categorias estdo
organizadas em quatro categorias macro: central de
decisdo; arquitetura do produto; interface com o
cliente; e operaces.

A cadeia de decisbes proposta por Rocha (2011)
permite que as varia¢des do produto sejam definidas
com base nas necessidades dos clientes (ROCHA,
2011; ROCHA; FORMOSO, 2013) e que o0s
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 o0 uso da
estratégia de customizacdo aumenta o nimero de
informagdes a ser gerenciadas para atender as
necessidades dos clientes; e que, se o nivel de
customizacdo for alto, as configuragbes dos
produtos feitas pelos clientes devem ocorrer off-line
com a ajuda de designers, enquanto, se o nivel de
customizacdo for baixo, as configuracGes dos
produtos feitas pelos clientes podem ocorrer on-line
e sem ajuda.

Tillmann e Formoso (2008) identificaram quatro
taticas de customizacdo passiveis de ser utilizadas
na producdo habitacional: customizacdo sob
medida; padronizacdo customizada; customizacdo
por trabalhos adicionais; e configuracéo tardia. Essa
nomenclatura foi adaptada da literatura para que
melhor caracterizasse as téticas.

Contudo, somente dois dos niveis apresentados por
Tillmann e Formoso (2008), customizagdo sob
medida e padronizacdo customizada, correspondem
a niveis de CM. Os outros dois niveis, customizagédo
por trabalhos adicionais e customizacdo tardia,
correspondem a servigos ‘“‘customizados” e
personalizacdo, conforme o Quadro 2.

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), esses trés pontos
compBem 0s pontos nevralgicos para a
implementacdo da CM.

Portanto, neste trabalho s&o considerados como
niveis de CM aqueles que se restringem a estratégia
de CM, conforme o Quadro 3, a seguir,
desconsiderando 0s niveis que se referem a
padronizacdo, a personalizacdo e a servigos
“customizados”, conforme apresentado
anteriormente, no Quadro 1.

Figura 3 - O delineamento do modelo de escolha da estratégia de CM para habitacédo

ESTIMULO DE MERCADO
para desenvolvimento de habitacio

MODELO DE ESCOLHA

Fase de CM

| Identificacio das necessidades ‘

| |
| |
| |
| |
| |
1 1
: | Formulacéo dos objetivos e das especificactes ‘ :
] ]
] ]
] ]
] ]
] ]
1 1

| Geracdo das alternativas ‘

AvaliacBo das alternativas |

‘ Selecdo das alternativas |

| RESPOSTA DE COMPRA |

| PRODUTO FINAL |

Fonte: adaptado de Noguchi (2004b, p. 18).
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Quadro 2 - Comparacao entre os niveis

Silveira et al. | Tillmann e Formoso Coneeiias
(2001) (2008)
CM visionaria (HART, 1995;
Desian Customizacao sob KAPLAN; HAENLEIN, 2006;
9 medida MACCARTHY; BRADAZON; cM
BRAMHAM, 2003) (Varios
autores)
padronizaca CM prética / funcional
Montagem Ca ton']z_a@jo (HART, 1995: KAPLAN:
ustomizaca HAENLEIN, 2006)
i "customi Kapl
Trabalhos Customizagé&o por Senicos cu§ omizados Segulndo. " z?p ane
S SR Haenlein (2006) todo senigo ja é
adicionais trabalhos adicionais . .
inerentemente customizado
Uso Customizacdo tardia Personalizagcdo (NOGUCHI, 2004a)

Quadro 3 - Sintese dos niveis de CM x denominacdes de CM

Niveis de CM
Denominacdes e Autor(es) / ano Conceitos
CMTR (TIEN; KRISHNAMURTHU; YASAR, 2004) CM visionaria
. (HART, 1995;
Colaborativa ( GILMORE; PINE, 1997); CM (TIEN; KAPLAN:
KRISHNAMURTHU; YASAR, 2004); Customizagdo do nucleo HAENLEIN,
(ALFORD; SACKETT; NELDER, 2000; ROSS, 1996); Customizacéao 2006:
completa (SQUIRE etal., 2006); Customizacgao pura (LAMPEL; MACCARTHY:
MINTZBERG, 1996; MINTZBERG, 1988 apud DURAY et al., 2000); BRADAZON:
Customizagéo sob medida (TILLMANN; FORMOSO, 2008); Design BRAMHAM
(SILVIERA; BORENSTEIN; FOGLIATTO, 2001); DTO (PILLER; 2003) '
MOESLEIN; STOTKO, 2004)
Customizacao adaptada (LAMPEL; MINTZBERG, 1996; MINTZBERG, CM (varios
1988 apud DURAY etal., 2000), Customizagéao opcional (ALFORD; autores)
SACKETT; NELDER, 2000); Fabricagao (SILVIERA; BORENSTEIN;
FOGLIATTO, 2001); MTO (PILLER; MOESLEIN; STOTKO, 2004) CM prética /
funcional
Ampla variedade de produtos (ROSS, 1996); ATO (PILLER; (HART, 1995;
MOESLEIN; STOTKO, 2004); Customizag&o padronizada (LAMPEL; KAPLAN;
MINTZBERG, 1996; MINTZBERG, 1988 apud DURAY etal., 2000; HAENLEIN,
TILLMANN; FORMOSO, 2008); Customizag&o parcial (TIEN; 2006)
KRISHNAMURTHU; YASAR, 2004; SQUIRE etal., 2006); Montagem
(SILVIERA; BORENSTEIN; FOGLIATTO, 2001); Montagem modular
(SPIRA, 1996); Producédo modular (PINE, 1993)

Por fim, outros aspectos importantes devem ser
considerados na ado¢cdo da CM. Primeiramente, as
empresas devem ser claras sobre os niveis de
customizacdo do produto, o tempo de espera do
cliente e os custos adotados por elas (BARLOW;
OZAKI, 2003).

Em seguida, deve haver comunicacdo entre as
equipes/fases de marketing, design e producédo
apontados por Hart (1995). Portanto, o marketing
deve coletar as informagdes corretamente e também
reduzir os intermedirios entre o cliente e a
empresa; o design deve entender as necessidades
dos clientes, e as informagBes devem ser
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transformadas em especificacdes 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
dele; e a producéo deve receber as informacdes dos
clientes no momento necessario a producdo
(HART, 1995).

Método de pesquisa

Este artigo apresenta resultados de uma pesquisa
cujo objeto foi o processo de sele¢do e provisdo de
HIS. A estratégia de pesquisa adotada foi o estudo
de caso, que, segundo Yin (2005), é adequado
quando se analisa um fendmeno contemporaneo em
que se busca analisar, de forma detalhada e em
profundidade, um fendmeno dentro de seu contexto
e sobre o qual o pesquisador tem pouco ou nenhum
controle. Essa estratégia permite lidar com uma
ampla variedade de evidéncias, como artefatos,
entrevistas e observacBes. Foi desenvolvido um
estudo de caso Unico, no Departamento de
Assisténcia  Social, setor responsavel pelo
envolvimento com o cliente final, desde o cadastro
até a provisdo de HIS, da Companhia de Habitacéo
em uma cidade de médio porte (cerca de 550 mil
habitantes).

O trabalho foi desenvolvido em trés etapas. A
primeira consistiu na revisdo bibliografica,
realizada ao longo de toda a pesquisa, com o intuito
de criar uma base tedrica para auxiliar no
desenvolvimento da pesquisa, cuja sintese €
apresentada neste artigo.

A segunda e a terceira etapa fazem parte de um
estudo de caso Unico em que o fendmeno analisado
foi o processo de provisdo de HIS e que foi
motivado pela oportunidade de desenvolvé-lo em
parceria com a companhia responsavel pela entrega
do maior empreendimento habitacional do
PMCMV & época do desenvolvimento desta
dissertacdo de mestrado da autora deste artigo. No
municipio em que foi realizado o estudo ha uma
demanda por habitacdes para atender cerca de
15.500 familias com renda até 1,5 salério minimo
(COHABLD/2013). A segunda etapa consistiu na
analise de requisitos de um empreendimento HIS,
com 2 anos de uso, seguida pelo mapeamento de
fluxo de informacdes no processo de selecdo e
provisdo de habitacfes a familias com renda de até

5Esses 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/nao ou multipla escolha [...]”. *[ZEISEL,
J. Inquiry by Design: tolls for environment-behavior research.
New York: Cambridge University Press, 2006.].

6Entrevista estruturada é aquela em que o entrevistador segue
um roteiro programado, semelhante a um questionario, e as

R$ 1.600,00, desde o cadastramento de familias
interessadas em HIS (demanda) até a entrega das
chaves as familias contempladas (terceira etapa).

Na segunda etapa, o objetivo foi verificar as
caracteristicas e a diversidade de requisitos nao
atendidos dos usuarios do empreendimento em
analise. Para tanto foram identificadas as opgdes de
customizacdo requeridas pelos clientes do
PMCMV, por meio da base de dados coletados em
uma APO realizada por um grupo de pesquisa entre
0s meses de janeiro e margo de 2013 no
empreendimento em estudo. Essa base de dados é
considerada como dados secundarios neste estudo,
ja que a APO foi desenvolvida por uma equipe de
pesquisadores (CONCEICAO; IMAI; URBANO,
2015). O empreendimento é composto de 1.272
unidades habitacionais unifamiliares e de 1.440
unidades habitacionais multifamiliares, o que
totaliza 2.712 unidades habitacionais. Nessa APO
foram aplicados questionarios®® com moradores de
uma amostra de 93 unidades habitacionais
unifamiliares, considerando-se o intervalo de
confianca de 95,5% e a margem de erro de 10%,
valores estes frequentemente utilizados em
pesquisas sobre ambiente e comportamento
(ORNSTEIN; ROMERO, 1992). O questionario foi
baseado no modelo utilizado por Imai (2007).

Entre os dados coletados na APO, foram
selecionadas para compor os dados secundarios oito
questbes, sendo quatro questbes fechadas (trés
dicotbmicas e uma de mdltipla escolha), duas
questBes semiabertas e duas questdes abertas. Nas
guestes fechadas de mudltipla escolha havia um
conjunto de opcOes preestabelecidas para a escolha
do respondente, buscando expressar a opinido dele
por meio de uma escala de valor (RHEINGANTZ
et al., 2009).

Na terceira etapa, o objetivo foi identificar barreiras
e oportunidades de uso da CM no processo de
provisdo de HIS. Para isso o mapeamento foi
dividido em quatro partes paralelas. A primeira
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. O objetivo dessa parte consistiu em
identificar a possibilidade de insercdo de pontos de
envolvimento do cliente no processo de provisdo de

respostas sdo livres dentro de uma conversacao guiada pelo
roteiro, diferentemente dos questionarios (RHEINGANTZ et al.,
2009).

7Entrevista semiestruturada é aquela em que o entrevistador
segue um roteiro ou esquema basico composto de um conjunto
de perguntas que nao precisam ser aplicadas sequencialmente
(RHEINGANTZ et al., 2009).
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HIS em Londrina-PR na faixa de renda de R$
1.600,00, identificar e compreender como ocorre 0
processo de provisdo e identificar quais sdo as
informacdes coletadas sobre candidatos ao longo do
processo, 0s critérios de selecdo utilizados no
municipio e as diretrizes estabelecidas para o
processo de selecao.

Na segunda parte foram realizadas duas entrevistas
semiestruturadas, com um engenheiro do Setor
Técnico de Engenharia e Arquitetura da Cohab e
uma arquiteta da Gidur da SR da CEF. O objetivo
foi o de identificar interfaces desses setores no
processo de provisdo da HIS, esclarecer
informacdes referentes as analises de viabilidade e
de projetos dos EHIS obtidas na primeira etapa e,
assim, complementar a compreensdo do processo
como um todo.

J& na terceira parte, foram obtidas informacdes
junto a um empreendedor responsavel pelo
desenvolvimento de HIS em Londrina-PR, por meio
de correspondéncia eletr6nica, na qual foi enviado
um gquestionario®® com questdes abertas. Além do
questionario respondido o empreendedor também
enviou documentos utilizados durante o processo.
As informagbes coletadas correspondem a
informagdes especificas, do fluxo do processo de
provisdo, referentes ao PDP de EHIS, que envolve
desde as etapas iniciais de andlises de viabilidade
até a entrega dos de EHIS. O objetivo desta parte
consistiu em identificar interfaces do agente
empreendedor com o processo de provisdo da HIS,
esclarecer informagdes 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 parte foram realizadas as analises de
todos os dados coletados nas entrevistas, no
questiondrio 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
andlise do fluxo do processo de sele¢do e provisdo
da HIS, visando estruturar o processo de provisao
de HIS e identificar barreiras e oportunidades para
customizar em massa na HIS destinadas a familias
com renda de até R$ 1.600,00.

O mapa do processo de provisdo de HIS foi
elaborado em varias etapas, correspondentes as

8Questionario é “[...] um instrumento de pesquisa que contém
uma série de perguntas relacionadas com um determinado
assunto ou problema, que devem ser respondidas por escrito sem

revisOes, detalhamentos e validacdo do mapa,
desenvolvidos com a consulta aos entrevistados nas
etapas anteriores ou conforme as informag6es eram
coletadas e analisadas. Para a representacdo do
fluxo foi adotada uma sequéncia de simbolos
recomendados por Damelio (2011) para o
mapeamento do processo. Todas essas etapas de
elaboracdo do mapa ocorreram com o intuito de
complementar e detalhar o fluxo.

Resultados e discussao

A andlise dos dados coletados na APO (segunda
etapa da pesquisa) apontou que a CM & viavel nesse
contexto, pois as modificacbes realizadas e
pretendidas pelos clientes poderiam  ser
contempladas durante 0 processo de
desenvolvimento das UHs por meio da CM.

Dos dados coletados foram analisadas as seguintes
variaveis:

(&) numero de unidades que sofreram
modifica¢es, quantidade; e

(b) tipos de modificaces feitas por unidade.

Entre as modificagdes feitas as alternativas eram
ampliagdo de cémodos, criagdo de novos c6modos,
adaptacao de cobmodos e outras modificagdes. Cada
uma dessas quatro opgBes apresenta uma gama de
intervengdes realizadas nas UHSs; e, ainda, essas
opcbes poderiam ocorrer independentemente umas
das outras, conforme apresentado na Tabela 1.

Além das modificagdes realizadas, foram
analisadas as modificacbes pretendidas pelos
entrevistados, a quantidade de ambientes das UHs e
0 que o entrevistado faria de diferente se pudesse
construir sua prépria casa. Esses dados demonstram
que seis das sete primeiras modificagdes
pretendidas concentram-se na criagdo de novos
cdmodos, na ampliacdo dos comodos e da casa, e ha
organizacdo do leiaute da UH, além da opc¢édo de
murar o lote, identificada entre as sete primeiras
opcbes. Como mencionado anteriormente, as
primeiras modificagdes concentram-se na criacdo
de novos comodos e na ampliagdo dos comodos e
da UH, talvez impulsionadas pela insatisfacdo com
a quantidade de ambientes da UH, que 57% dos
respondentes avaliam como ruim ou péssima e que
somente 8% avaliam como 6tima.

a presenca do pesquisador [...]” (RHEINGANTZ et al., 2009, p.
79).
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Tabela 1 - Tipos de modificacbes feitas por UHs

Tipos de modificacfes feitas por unidade n°de UH's| %de UH's
Qutros 61 69,32%
Criag&o de novos cdmodos e outros 19 21,59%
Adaptacéo de comodos e outros 2 2,27%
Criag&o de novos comodos 1 1,14%
Criacao de novos comodos e adaptacdo de comodos 1 1,14%
Ampliagcdo de comodos, adaptagéo de cdmodos e outros 1 1,14%
Ampliacao de comodos, criagdo de novos comodos, adaptacao de comodos e outros 1 1,14%
Criac8o de nows comodos, adaptagcdo de comodos e outros 1 1,14%
Ampliacao de comodos e outros 1 1,14%
Total 88 100,00%

A necessidade de ampliacdo, a criacdo de novos
cdmodos, a separacdo entre sala e cozinha, e a
adaptacdo de alguns cOmodos caracterizam
diferentes possibilidades de leiaute das UHs. Essas
modificagdes estdo presentes tanto nos dados
levantados acerca das modificagbes executadas e
pretendidas pelos clientes quanto no que o cliente
faria de diferente se ele pudesse construir sua
propria habitagdo. Essas caracteristicas poderiam
ser identificadas em um ponto do processo que
permitisse selecionar um tipo de projeto (no caso de
oferta de projetos padronizados por segmento): séo
pontos importantes para a definicdo do programa de
necessidades, organizagdo e configuracdo das UHs.
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 sua propria habitacao.

Outras demandas como execucdo de muro e de
calgada, alteracdo do revestimento de piso e parede,
instalacdo de portdo, box e gabinete para o banheiro,
e execucdo de horta/jardim poderiam ser
identificadas e consideradas em outro momento do
PDP porque nédo interferem no programa da
habitacdo.

Portanto, a analise permitiu, também, identificar
que as informagBes referentes a esses requisitos
demandados pelos clientes devem ser consideradas
em diferentes pontos do processo, e, por
consequéncia, as diversas informac@es dos clientes
devem alimentar o PDP em diversos pontos do
processo.

Ainda, ha requisitos que deveriam ser identificados
e contemplados em um ponto inicial do processo, 0
que permitiria selecionar um tipo de projeto, ja que
eles estdo relacionados a pontos importantes para a
definicdo do projeto das UHs, tais como defini¢do
do programa de necessidades, organizacéo,
configuracéo e tipologia das UHs. Ha, também, os
requisitos que deveriam ser identificados e
contemplados em um ponto mais avangado do
processo porque ndo interferem no projeto na UH.

O mapeamento do processo de provisdo de HIS,
resultado da terceira etapa da pesquisa, partiu da
premissa de que a demanda por habitagdes pode ser
segmentada de acordo com as caracteristicas da
familia, conforme foi demonstrado por Conceicéo
(2015). Dessa forma, a primeira oportunidade para
customizar em massa ocorre por meio da
identificacdo e da segmentacgdo das familias a partir
da consulta a base de dados disponivel na
Companhia de Habitagdo, composta de informagdes
das familias que buscam por habitacdo. No caso
estudado, a base de dados disponivel poderia conter
informacBes mais especificas dos requisitos das
familias, de forma a possibilitar maior detalhamento
na segmentacdo. Além disso, essa base de dados
deve estar atualizada, e deve ser verificado se ndo
h& idiossincrasias de informagfes, conforme
apresentado na Figura 4.

Outra oportunidade observada é a adocdo do design
modular para viabilizar a CM das UHs, o que
possibilitaria a organizacdo e a configuracdo das
unidades com base nos segmentos identificados na
base de dados. Por meio da selecdo prévia das
familias, que ocorre na fase 8 do processo, é
indicado que sejam selecionados 10% (conforme a
Portaria n® 595) a mais do nimero de familias que
serdo comtempladas com as UHs. O ndmero
reduzido de familias previamente selecionadas para
ser contempladas indica também uma oportunidade
de CM, pois reduz a margem de erro da
identificacdo das necessidades das familias
contempladas e, por consequéncia, facilita essa
identificacdo, conforme apresentado na Figura 4.

Hé a possibilidade de envolver o cliente no PDP em
um processo de CM segmentada para insercdo de
suas necessidades nas especificagdes do produto
por meio de uma melhor sincronizacdo entre o
processo de sele¢do das familias e a execucdo das
obras se for utilizada uma tecnologia mais rapida,
como a pré-fabricada, com montagem de painéis ou
de modulos. As informagbes dos clientes (OPPs)
entram no processo analisado na fase 1, em que ele
manifesta interesse em ser contemplado com uma
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UH, e os primeiros dados dessas familias sdo interesse por ele, e os dados dos clientes sdo
levantados; na fase 7, quando um empreendimento levantados novamente, conforme apresentado na
¢ langado, os clientes interessados manifestam o Figura 4.

Figura 4 - Sintese do mapeamento do fluxo do processo de provisdo de HIS
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Dessa forma, seria possivel capturar as
necessidades dos clientes no inicio do PDP e
transferi-las para o produto ao longo de todo o
processo, de forma a proporcionar o atendimento
dessas necessidades e, consequentemente, maior
satisfacdo do cliente.

As barreiras atuais identificadas para a CM so:

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

(b) os projetos das UHs sdo desenvolvidos sem
considerar as necessidades dos clientes;

(c) atecnologia adotada nos EHIS ¢é a tradicional,
0 que acarreta longo periodo de execugdo e, por
iss0, a obra precisa ser iniciada antes da sele¢éo
das familias, tendo como consequéncia a nao
consideracdo das necessidades dos clientes no
PDP; e

(d) a definicdo das familias (aprovagdo da
concessdo de financiamento) e a designagéo das
UHs a essas familias sé ocorrem apés a conclusdo
das unidades, o que inviabiliza, mais uma vez, a
consideracdo de necessidades especificas da
familia no processo de desenvolvimento do
produto e aumenta o risco de baixa retengdo das
familias, conforme j& apontado por Bonatto, Miron
e Formoso (2011).

Para aumentar a permanéncia das familias nas
unidades habitacionais, considera-se importante
aumentar a eficacia no atendimento as necessidades
dessas familias, o que implica abordar, de forma
simultdnea e convergente, os dois processos: de
desenvolvimento do produto, incluindo a producéo
das habitaces; e de selecdo das familias.

No que se refere ao desenvolvimento do produto,
um dos aspectos a ser considerado é a tecnologia
construtiva adotada: a tecnologia tradicional para a
producdo habitacional em larga escala demanda
longo periodo de produgdo e implica a gestdo de
grande variedade de recursos. Essas duas
caracteristicas impdem  sérias restricdes a
designacgdo de unidades habitacionais especificas a
familias devidamente identificadas.

Entretanto, se o sistema construtivo permitisse
maior agilidade e flexibilidade, o OPP do cliente, ou
a definicdo das familias, poderia ser proximo a fase
final das unidades.

Conclusao

A CM pode ser uma maneira de agregar mais valor
ao produto para o cliente final e, dessa forma, obter
maior retencdo das unidades. A interacdo entre o0s
dados coletados do cliente e o ponto de

envolvimento com o processo sdo cruciais para
implementar a CM, pois proporcionam o
conhecimento das necessidades de cada cliente e o
momento em que elas sdo inseridas no PDP, desde
gue 0 processo esteja preparado para isso.

Os resultados obtidos na pesquisa desenvolvida
indicam que ha barreiras e oportunidades para CM
nas HIS destinadas a familias com renda de até R$
1.600,00. Foram identificadas opcBes 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 partir do mapeamento, foi identificada a
possibilidade de insercdo de pontos de
envolvimento do cliente no processo de provisdo de
HIS em Londrina-PR nessa faixa de renda, nas fases
le7.

Por fim, acredita-se que a combinagdo da estratégia
de CM segmentada com uso de tecnologia pré-
fabricada deve possibilitar a inser¢éo de captura de
requisitos especificos do cliente.

Nesse sentido, podem ser desenvolvidas pesquisas
sobre ferramentas de analise e segmentacdo das
familias que demandam por habitagdo,
considerando o perfil das familias e os requisitos
demandados por elas; formas para facilitar e
sistematizar a transformacdo dos requisitos dos
clientes em atributos do produto; possibilidades de
unidades de customizacdo e de espago de solugdes
possiveis de ser implementadas, buscando atender a
um ntmero maior de necessidades dos clientes.
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