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PERSONALIZACAO E EXPERIENCIA DO CLIENTE: analise das modificacées em
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Resumo: Empresas que operam em sistemas de produgdo do tipo Engineer-to-Order (ETO), como as do setor
da construcdo civil, podem se beneficiar de diferentes niveis de modularidade em seus produtos, estudos
recentes indicam que menores graus de modularidade também podem gerar beneficios, permitindo a transi¢do
de sistemas ETO para estruturas Assemble-to-Order. Este estudo teve como objetivo analisar as modificag¢oes
realizadas pelos clientes em dois empreendimentos residenciais de alto padrdo, a partir de plantas e
documentos técnicos das unidades alteradas. Buscou-se compreender o tipo de alteracoes solicitadas,
identificar repeticoes entre os projetos e verificar a existéncia de padroes que pudessem orientar melhorias
no processo de personalizagdo. O método adotado baseou-se na identificacdo de componentes separdveis e
combinaveis de um sistema de produto, com o intuito de reconhecer oportunidades de padroniza¢do e redugdo
de variagoes. A andlise abrangeu modificacoes realizadas pelos clientes, considerando as alteragoes em
relagdo ao projeto padrdo e foram categorizadas em dois grupos — arquitetonicas e complementares
(elétricas, de gesso e demais componentes técnicos) — permitindo avaliar a natureza e a frequéncia das
mudancgas. Os resultados indicaram grande diversidade de alteragdes, sem identificacdo de padroes
recorrentes, refletindo preferéncias e necessidades individuais. Diante disso, propoe-se o desenvolvimento de
plantas modelo com diferentes opgoes de layout e configuragdo, especialmente no dmbito arquitetonico, que
foi considerado o mais complexo em relagdo as modificagoes elétricas e de gesso, de modo a oferecer
alternativas pré-definidas que otimizem o processo de personaliza¢do. Essa estratégia visa equilibrar a
flexibilidade desejada pelos clientes com a eficiéncia técnica e operacional da construtora, promovendo um
processo mais agil, padronizado e adaptavel as demandas individuais.

Palavras chave: Personalizacdo. Modificag¢oes. Padroes de projeto.

Abstract: Companies operating under Engineer-to-Order (ETO) production systems, such as those in the
construction sector, can benefit from different levels of product modularity. Recent studies indicate that lower
degrees of modularity may also offer advantages, enabling the transition from ETO systems to Assemble-to-
Order (ATO) structures. This study aimed to analyze the modifications requested by clients in two high-end
residential developments, based on the architectural plans and technical documents of the altered units. The
objective was to understand the types of changes requested, identify repetitions among projects, and verify the
existence of patterns that could guide improvements in the customization process. The adopted method was
based on the identification of separable and combinable components within a product system, in order to
recognize opportunities for standardization and variation reduction. The analysis covered client modifications
in relation to the standard design, which were categorized into two groups — architectural and complementary
(electrical, plaster, and other technical components) — allowing for the assessment of the nature and
frequency of the changes. The results indicated a wide diversity of modifications, with no recurring patterns
identified, reflecting individual preferences and needs. In light of this, the study proposes the development of
model floor plans with different layout and configuration options, particularly in the architectural domain,
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which proved to be the most complex compared to electrical and plaster modifications. This strategy seeks to
balance the flexibility desired by clients with the technical and operational efficiency of the construction
company, promoting a more agile, standardized, and adaptable customization process.

Keywords: Customization. Architectural Modifications. Design Patterns.

Resumen: Las empresas que operan bajo sistemas de produccion del tipo Engineer-to-Order (ETO), como
las del sector de la construccion, pueden beneficiarse de distintos niveles de modularidad en sus productos.
Estudios recientes indican que grados menores de modularidad también pueden generar ventajas, permitiendo
la transicion de sistemas ETO hacia estructuras Assemble-to-Order (ATO). El presente estudio tuvo como
objetivo analizar las modificaciones solicitadas por los clientes en dos emprendimientos residenciales de alto
estandar, a partir de los planos y documentos técnicos de las unidades modificadas. Se busco comprender el
tipo de cambios solicitados, identificar repeticiones entre los proyectos y verificar la existencia de patrones
que pudieran orientar mejoras en el proceso de personalizacion. El método adoptado se baso en la
identificacion de componentes separables y combinables dentro de un sistema de producto, con el fin de
reconocer oportunidades de estandarizacion y reduccion de variaciones. El andlisis abarco las modificaciones
realizadas por los clientes en relacion con el proyecto estandar, las cuales fueron clasificadas en dos grupos:
arquitectonicas y complementarias (eléctricas, de yeso y otros componentes técnicos), permitiendo evaluar la
naturaleza y la frecuencia de los cambios. Los resultados indicaron una amplia diversidad de modificaciones,
sin identificacion de patrones recurrentes, reflejando preferencias y necesidades individuales. Ante ello, se
propone el desarrollo de planos modelo con diferentes opciones de distribucion y configuracion,
especialmente en el ambito arquitectonico, considerado el mds complejo en comparacion con las
modificaciones eléctricas y de yeso. Esta estrategia busca equilibrar la flexibilidad deseada por los clientes
con la eficiencia técnica y operativa de la constructora, promoviendo un proceso de personalizacion mds dgil,
estandarizado y adaptable a las demandas individuales.
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