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ORIENTAGAO PARA USO DESTE RESUMO:

Este resumo se destina a divulgagdo dos resultados da pesquisa desenvolvida em Porto Alegre de
outubro 2003 a margo de 2004.

Para os diferentes meios de comunicagédo que utilizarem este resumo deverao ser respeitadas
as seguintes condicoes de dados e informagcdes de forma compativel com os espagos
disponiveis:

¢ Manutencao da fidelidade aos resultados e analises apresentados;

o Citagao correta da fonte dos dados: Pesquisa desenvolvida pela equipe de consultores do NG| —
Nucleo de Gestao e Inovagéo, empresa especializada em gestao e tecnologia na construgao civil,
sediada em Sao Paulo e que desenvolveu e aplicou a metodologia especifica para esta avaliagdo
ja realizada em Sao Paulo e agora em Porto Alegre (ver nomes a seguir).

e A pesquisa € uma iniciativa das construtoras Capa Engenharia e Goldsztein S.A de Porto Alegre
que tiveram a intencdo de avaliar o desempenho do sistema visando a continuidade e ampliagao
de seu uso em Porto Alegre para fortalecer e ampliar os ganhos de escala possiveis.

e Foram mobilizados pelas duas construtoras os fabricantes de sistema drywall por meio da
Abragesso e os fabricantes de perfis de agco por meio do CBCA — Centro Brasileiro de Construgao
em Aco que se integraram ao trabalho, assim como ocorrido em Sao Paulo em 2002.

¢ O Sinduscon-RS apoiou o trabalho por meio do aval a pesquisa junto aos condominios e pela
divulgacdo em seminario realizado em 29/04/2004, o qual contou com cerca de 160 (cento e
sessenta participantes).

Referéncia:

NGI — Nucleo de Gestao e Inovagao (coord.). Avaliacdo pds — ocupacdo e avaliacdo da satisfacdo do
cliente de sistemas de vedacdo em drywall — Edificios residenciais em Porto Alegre. Sao Paulo,
ABRAGESSO/CBCA/CAPA Engenharia/Goldsztein , Abril, 2004.

Equipe técnica:

Este trabalho foi desenvolvido e acompanhado pelos seguintes profissionais:
Eng. Maria Angelica Covelo Silva — Coordenagao geral, analise e inspegdes técnicas.

Eng. Margaret de Souza Schmidt Jobim — Coordenacgédo, realizagdo de entrevistas, tabulacdo dos
dados, inspecodes e analise.

Eng. Giulliana Rossato — Realizagéo de entrevistas.

Estagiarios Rodrigo dos Santos Vaz e Tiago Nagib Bittencourt — tabulagdo dos dados e edigdo dos
documentos, pesquisa e levantamentos.

Adm. Raquel Ramos — gerenciamento e apoio administrativo.

A equipe de acompanhamento foi composta por:

Amedeo Salvatore — Lafarge e Comité técnico da ABRAGESSO.
Abraham Pocztaruk — Goldzstein S.A / Sinduscon-RS

Carlos Alberto Schettert — Capa Engenharia / Sinduscon-RS.
Fernando Matos — CBCA.

Gustavo Moreira — Capa Engenharia.

Lilian Maya Rodrigues — Goldzstein S.A

Rogério Raabe — Goldzstein S.A.
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1. APRESENTAGAO DO PROJETO

Apés a realizagado da primeira “Avaliagdo Pés-Ocupacgédo” de edificios com vedagdes verticais com
sistema “drywall”, realizada em S&o Paulo no ano de 2002, envolvendo 334 (trezentas e trinta e
quatro) entrevistas com usuarios de 16 (dezesseis) edificios residenciais, comerciais e de hotelaria,
realizou-se a difusdo do estudo por meio de matérias técnicas e seminarios em S&o Paulo e Porto
Alegre.

As empresas Goldsztein S.A e Capa Engenharia, tendo sido pioneiras na introdugdo do sistema
“drywall” em Porto Alegre, tomaram a iniciativa de aplicar a mesma metodologia em seus
empreendimentos, visando constatar o comportamento em uso do sistema em Porto Alegre e, com a
seguranga de quem acredita na adequacao do sistema, incentivar as empresas do mercado de Porto
Alegre a adotarem a tecnologia.

Estabelecendo-se entdo uma alianga entre as duas empresas, a ABRAGESSO - Associagado dos
Fabricantes de Chapas de Gesso e o CBCA — Centro Brasileiro da Construgdo em Ag¢o, com o apoio
do Sinduscon-RS, viabilizou-se a realizagao do trabalho.

Com este trabalho atinge-se um banco de dados de 507 entrevistas e questionarios respondidos por
usuarios e cerca de 80 inspegdes técnicas realizadas.

Mais do que isto se consegue enxergar nestes resultados particularidades de cada mercado com as
caracteristicas regionais que influem sobre o desempenho competitivo da tecnologia.

Apresenta-se neste relatdrio os dados completos levantados e analisados, resgatando-se inclusive os
principais resultados obtidos em edificios similares em Sao Paulo para uma comparagao que permite
avaliar a eficacia e qualidade de cada regiao perante os usuarios no que diz respeito ao emprego do
sistema.

2. ETAPAS E METODOLOGIA DE APLICACAO
2.1 Introducao

A Avaliagédo Pd6s-Ocupacéo constitui-se de um método de levantamento e analise do comportamento
dos ambientes construidos “apés a ocupag¢do” destes ambientes por seus usuarios, ao longo de toda
a sua vida util.

Embora seja um método utilizado em varios paises desenvolvidos ha cerca de trés décadas, no Brasil
seu emprego teve inicio ao final da década de 70 e foi restrito a avaliagdo do comportamento de
empreendimentos promovidos pelo Estado no ambito das construgdes residenciais para a populagéo
de baixa renda e edificagdes de programas de construgdo de escolas.

O advento da “gestdo da qualidade” e fatores indutores ligados ao cenario econdbmico e de
competitividade tém promovido um movimento de empresas responsaveis pela promog¢ao dos mais
diversos empreendimentos e até mesmo de fabricantes de materiais, componentes e sistemas
construtivos, para a busca de métodos de avaliagao pds-ocupagao.

Os principais fatores que levam as empresas de promogao e construcdo de
empreendimentos a busca do conhecimento do comportamento dos edificios que produzem
na fase de uso séo:

e a evolugdo de seus consumidores quanto ao conhecimento do que vem a ser qualidade de
produtos e servigos e quanto a consciéncia de seus direitos como consumidores;

e a efetiva aplicagdo da Lei de Defesa do Consumidor, assegurando mecanismos de exigéncia por
qualidade;

e as mudangas no cenario competitivo que tornaram relevantes fatores antes relegados a um
segundo plano, tais como: a responsabilidade das empresas com custos de operagdo e
manutencao que atingem valores significativos para suas estruturas de custos; a necessidade de
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formar uma “marca” no mercado e, portanto, a importancia da imagem que seus consumidores
tém da empresa a partir do poder de multiplicagao dos efeitos da satisfagdo ou insatisfagcdo dos
clientes.

Mais recentemente a estratégia de definigdo de produtos a serem desenvolvidos por empresas
atuantes no mercado imobiliario também passa por um processo de modernizagdo, fazendo com que
as empresas saiam de uma postura de desenvolvimento de produtos a partir da oferta (se espelhando
nas tendéncias de oferta do mercado) para uma postura de demanda, em que é o mercado e seu
potencial de consumo que definem as caracteristicas dos produtos a serem langados.

Também neste aspecto surge um espago de aplicagdo de métodos de Avaliagdo Pds-Ocupacéo,
buscando-se em grupos de consumidores que constituam um segmento bem definido, as
caracteristicas de sua interagcdo com os iméveis que usam e seus desejos e necessidades nao
satisfeitos que encerram em si potencial de diferenciagdo com agregagédo de valor e redugao de
custos em relagao aos concorrentes no mesmo mercado.

A aplicacdo da APO para avaliar a aceitagdo pelos usuarios e o comportamento das inovagdes
tecnologicas é relativamente recente, mas mostrou-se uma forma eficaz de orientar as estratégias
dos detentores de tecnologia, otimizando investimentos e abreviando os prazos de maturacédo das
tecnologias no mercado.

Por meio da APO é possivel identificar as agdes necessarias em toda a cadeia produtiva para que a
tecnologia em estudo seja bem implantada, é possivel ter dados concretos sobre a aceitagdo e
necessidades dos clientes quanto a tecnologia e obtém-se a identificagao de possiveis dificuldades
de compatibilidade de interfaces com outros subsistemas que devam ser solucionadas. A vistoria das
unidades permite que se identifique eventuais problemas de desempenho/comportamento em uso e
também a forma como o usuario interage.

A APO evidencia os aspectos relacionados a cada fase do emprego de uma nova tecnologia que
contribuem para o desempenho adequado, desde projeto e especificagbes até uso, operacdo e
manutengao.

3. OBJETIVOS DO PROJETO DE APO

Os objetivos deste projeto de realizagdo de APO sao:

1. Identificar o comportamento dos sistemas de vedacdo em drywall instalados em edificios
residenciais em Porto Alegre, segundo a percepcédo do cliente e segundo avaliagéo técnica ndo
invasiva (por meio de inspegdes nos locais e sem a realizagéo de ensaios laboratoriais).

2. Comparar o comportamento de edificios de mesmo projeto arquiteténico construidos com sistema
drywall e com sistema alvenaria.

3. A partir desta identificagdo compor analise que permita recomendar a natureza de agdes
necessarias ao aperfeicoamento do emprego desta tecnologia em edificagbes residenciais
envolvendo todos os elos da cadeia produtiva e também ac¢des junto aos usuarios.

4. DESCRIGAO DA METODOLOGIA

A metodologia de aplicagdo da APO foi dividida em trés partes:
2 Definicao de critérios para estabelecimento da amostra a ser investigada;

2 Métodos de levantamento de dados e caracterizagcdo do comportamento dos edificios e dos
servigos associados segundo a satisfagao dos clientes e segundo o desempenho técnico;

2 Métodos de analise dos dados e de retroalimentacdo dos processos envolvidos no
comportamento constatado, tais como: definicdo de produto, projeto, execugdo de obras,
assisténcia técnica.

A metodologia de trabalho aplicada foi estabelecida conforme os seguintes procedimentos:
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4.1 Definicdo da amostra de investigagao e ferramentas de coleta

A definicdo da amostra levou em conta as seguintes variaveis:

=
=

Padréo dos empreendimentos, tipologias e idades de uso;
Representatividade pretendida.

A definigao das ferramentas de coleta de dados considerou:

=

0000

Disponibilidade de acesso aos respondentes;

Grau de detalhamento e natureza das informacdes desejadas;
Prazos disponiveis para acesso aos resultados analisados;
Recursos disponiveis para cobertura dos custos da investigagao;

Natureza do relacionamento com os clientes da amostra e desejo de aprofundamento do
relacionamento por meio da APO por parte das construtoras envolvidas.

Para a definicdo da amostra foi adotado o seguinte procedimento:

=
=

=

=

Divisédo entre as duas empresas participantes da amostra.

Composigdo da amostra com edificios de um condominio em que haviam edificios de projetos
idénticos, mas sendo parte deles construida em drywall e parte construida em alvenaria. Para
efeitos de comparagdo de comportamento foram escolhidos trés edificios com cada sistema de
vedacéo;

Distribuicdo do mesmo questionario de entrevistas, a ser respondido por escrito pelos proprios
usuarios a todas as unidades dos edificios;

Realizagido das entrevistas com o mesmo questionario aplicado por escrito a um namero definido
na amostra;

Realizagao de inspec¢des técnicas em amostra aleatdria de unidades de cada edificio.

As ferramentas de coleta — questionarios e roteiros de inspecao — foram elaboradas pela equipe
técnica e referendadas pelo grupo de acompanhamento em S&o Paulo e Porto Alegre.

A fim de viabilizar a comparacao de resultados com a APO realizada em S&o Paulo foram mantidas
as mesmas questdes dos questionarios com pequenas alteragbes que facilitassem a aplicagéo e nao
comprometessem a comparagao.

A estrutura de questbes apresenta uma escala adequada ao computo e analise. Esta escala foi
adotada levando-se em conta:

=
=

=

A facilidade de percepgao do cliente ao refletir sobre a questao — numero de niveis reduzido;

A existéncia de um ponto de neutralidade permitindo ao cliente manifestar-se neutro em relagcéo
aquele quesito;

Que o item “paredes” dentro do edificio e da unidade privativa muitas vezes nao € percebido com
clareza pelo cliente.

A validagao dos questionarios foi feita mediante a aplicagao inicial aos sindicos dos edificios.

Os itens abordados nos questionarios e entrevistas com os usuarios sao apresentados a seguir:
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Firmeza, solidez, seguranca

Das paredes

Das portas, quando sofrem impacto (batem)

Das pegas suspensas de baixo peso (quadros)

Das pegas suspensas de peso elevado (armarios, prateleiras, TV)

Das caixas de tomadas e interruptores

Vedacao, entrada de agua

Nas paredes em areas molhaveis (banheiros, cozinha)

Manifestacao de umidade

Nas paredes em areas molhaveis (banheiros, cozinha)

Nas paredes em areas secas (dormitorios, salas)

Nas paredes em contato com as paredes da fachada

Manutencao e limpeza das paredes

Facilidade de limpeza

Facilidade de manutengéo

Facilidade de acesso as instalagdes elétricas e hidro-sanitarias para manutengéo e reparos

Nivel de ruido

Entre dois ambientes da mesma unidade

Entre duas unidades contiguas (vizinhas no mesmo andar)

Oriundo do andar superior e/ou inferior

Oriundo dos corredores e escadas

Oriundo dos pogos de elevadores

Oriundo das instalagdes hidro-sanitarias

Ruidos externos ao prédio (da rua)

Aparéncia

Auséncia de fungos, bolor, manchas

Auséncia de umidade

N&o descolamento da tinta

N&o descolamento das pegas ceramicas (azulejos)

Nao descolamento das fitas de vedagao entre as chapas

Auséncia de fissuras entre as chapas

Né&o ruptura das chapas (quebra)

N&o empenamento das chapas

Projeto

Facilidade de alteragédo da posi¢ao das paredes, apods a conclusédo do prédio

Diminuigao da espessura das paredes, proporcionando aumento da area util

Facilidade de fixagdo de elementos de baixo peso (quadros, suportes para toalhas)

Facilidade de colocacéo de elementos de peso elevado (armarios, prateleiras, TV)
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Assisténcia Técnica / Manutencgao

Disponibilidade de pegas e acessorios para manutengao

Disponibilidade de mao de obra para reformas e alteragdes

Realizagdo de alguma alteragéo no projeto (especificamente nas paredes), na fase de execugéo do prédio (fase de obra)

Realizagdo de alguma alteragao (reforma) nas paredes, depois de ter recebido o imével

Pretensao de realizar alguma alteragéo nas paredes do seu imével

Na ocasiao da compra ou locagéo, se foram repassadas explicagdes sobre o sistema de paredes do imével (drywall)

Recomendagao do sistema de chapas de gesso acartonado a seus parentes e amigos

Compra ou locagéo de um imével com paredes em sistema drywall

5. CARACTERIZAGCAO DOS EMPREENDIMENTOS QUE COMPOEM
A AMOSTRA

Foram levantadas, junto as empresas construtoras, as caracteristicas dos edificios e de suas
unidades, por meio de dados e informagdes da fase de desenvolvimento dos empreendimentos
(premissas de concepgao, datas de langamento e conclusdo da entrega) e documentos de projeto
(plantas baixas, especificagdes). Estas informagdes foram utilizadas para a analise realizada com os
resultados das entrevistas e questionarios aplicados.

A caracterizagdo completa foi consolidada em fichas de caracterizagdo de cada empreendimento.

Tendo em vista a existéncia de um empreendimento com varios edificios de mesmo projeto mas com
parte deles executada em drywall e parte executada em alvenaria, foram escolhidos trés edificios em
alvenaria para servir de base a avaliagdo da real correlagdo entre aspectos de satisfagdo ou
insatisfagado dos clientes e as caracteristicas do sistema.

6. ESTRATEGIA DE COMUNICAGAO COM OS CLIENTES QUE
PARTICIPARAM DA AVALIAGAO

Em funcgdo das ferramentas a serem aplicadas foi definida uma estratégia adequada a comunicagao
da equipe com os clientes / usuarios para realizagdo da pesquisa.

Esta estratégia contemplou uma adequada comunicagdo inicial sobre os objetivos do projeto,
apresentacdo da equipe de levantamento e sobre as formas de operacionalizagdo da investigacao,
como também o agradecimento a participacéo.

Inicialmente foi feito contato telefénico com sindicos e administradores de cada edificio com
explicagdo verbal sobre o trabalho. Ressalta-se que esta comunicacao foi feita inteiramente com base
na identificacdo da pesquisa como desvinculada das respectivas empresas construtoras, utilizando-se
carta do Sinduscon-RS.

Apés este contato, e com a autorizagdo dos responsaveis, foram distribuidos os questionarios e
agendados os periodos para entrevistas com os usuarios.

7. TRATAMENTO DOS DADOS

Todos os questionarios (aplicacdo por escrito ou por entrevistas) foram estruturados de forma a
permitir sua tabulagao por meio do software Le Sphinx Plus.

O software gera como resultados neste trabalho as frequéncias de respostas de cada nivel de
avaliacdo em cada item investigado.

Para cada edificio foram calculadas as frequéncias individuais de cada empreendimento. Estas
frequéncias séo transformadas em graficos por meio de planilhas Excel, apresentando-se de uma
forma visual os resultados obtidos.
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Para analise comparativa entre edificios e agrupamento por faixas de valor foram elaborados os
indicadores de satisfagao de cada edificio e de cada item de avaliagao, resultando da mesma forma
em graficos que permitissem visualizar os resultados comparativos.

Os dados foram tabulados inicialmente para as entrevistas realizadas com sindicos e uma vez
validado o questionario a aplicagdo ao restante da amostra foi sendo tabulada da mesma forma.

Também foram relacionadas as manifestagcbées principais dos clientes / usuarios com relagao aos
aspectos positivos e negativos percebidos.

As inspec¢des foram resumidas em seus aspectos principais e analisadas conforme a interferéncia ou
impacto das constatagdes para explicar a percepgao dos clientes.

A andlise realizada adotou critérios de limites de satisfagao e insatisfacdo considerados criticos, e
cruzou / analisou a percepcao dos clientes com o que foi registrado, com caracteristicas de projeto,
verificando-se se havia provavel justificativa técnica para o resultado obtido.

Em seguida analisou-se a inter-relagdo entre os resultados de itens que se complementavam (por
exemplo, o desempenho acustico) e entre a percepgdo do cliente e o que se constatou nas
inspecgodes.

Quando necessario foram pesquisadas referéncias na bibliografia especializada e recomendagdes
dos fabricantes.

8. CARACTERISTICAS DA AMOSTRA

Vs
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Distribuicao da amostra por tempo de uso

Apenas 7% das unidades se referem a edificios com menos de 6 (seis) meses de entrega aos
usuarios, caracterizando um tempo de uso razoavel para percepgao, por parte dos usuarios, das
possiveis causas de satisfagao ou insatisfagao para com o espaco habitado.

78%

22%

Empresa 1
BEEmpresa 2

Distribuicao das entrevistas com usuarios segundo a empresa construtora
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A distribuicdo da amostra segundo as construtoras envolvidas na APO realizada corresponde ao que
foi acordado entre todos os participantes.

9. APRESENTAGAO E ANALISE COMPARATIVA DOS RESULTADOS

NAS ENTREVISTAS E QUESTIONARIOS RESPONDIDOS

As entrevistas realizadas distribuem-se segundo o quadro a seguir:

. Unidades

CATEGORIA ENTREVISTAS Q:IESSJ(I)?“%AI\S(I)%S TOTAIS |inspeciona
das

Sindicos 11 - 11

drywall

Usuarios 89 53 142

drywall

Total

?indicosf ) 4 ) 4

alvenaria

Ysuarios | 18 8 26

alvenaria

Total alvenaria 22 8 30 03

Total 122 61 183 21

Distribuicao das entrevistas e questionarios respondidos e das inspe¢oes realizadas

A analise realizada foi desenvolvida, considerando os seguintes itens:

1.

Analise dos resultados totais das entrevistas e questionarios para unidades com sistema
“drywall”;

Analise dos resultados comparativos entre edificios com unidades com sistema “drywall”;

Analise dos resultados comparativos entre edificios de uma mesma faixa de valor com unidades
com sistema “drywall”;

Analise dos resultados totais das unidades com sistema drywall comparativamente as unidades
com alvenaria;

Andlise dos resultados totais dos edificios residenciais avaliados em Porto Alegre
comparativamente aos edificios avaliados em S&o Paulo.

Analise das inspecdes técnicas realizadas.
Analise de custos comparativos (em volume anexo)
Conclusbes e recomendagdes.
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10. PRINCIPAIS RESULTADOS

Apresenta-se a seguir uma selecao dos principais resultados obtidos nas entrevistas realizadas.

Esta selecdo permite identificar o comportamento do sistema quanto aos aspectos mais relevantes
para a visualizagdo do impacto do sistema sob o ponto de vista dos usuarios.

Para alguns itens apresentam-se os resultados referentes a comparagao entre trés edificios em
drywall e trés edificios de mesmo projeto e mesma localizagdo em relagdo ao drywall executados com
sistema de vedacao em alvenaria de blocos ceramicos.

Para alguns destes aspectos apresentam-se os resultados segundo a avaliagdo em cada edificio
identificados com as letras A a L e também para alguns itens se apresentam os resultados agrupados
segundo as faixas de valor.

Para que se possa avaliar corretamente estas faixas de valor a tabela a seguir apresenta sua
composicao:

(@)
O-

T |o|l || > O e|ml o Z| || A «|=

Faixa

e
(o]

Faixa 5 (até 150
mil)

alvenaria |drywall

Faixa 4 ( de 150
a 250 mil)

Faixa 3 (de 250
a 420 mil)

Faixa 2 ( de 420
mil a 600mil)
Faixa 1 (acima
de 650 mil)

Cc

Faixas de valores — identificagao da faixa e dos edificios que pertencem a cada faixa (cédigo
do edificio).

Obs: Valores atualizados para dezembro 2003

10



APO Drywall Porto Alegre
Resumo para divulgacéo i NS §|
Abril de 2004 D) Gestao

Inovagéo

Formacao de agua, umidade nas paredes de banheiros e cozinha

Frequéncia
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84
80 |
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20 | 12
4
0
Dryw all
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(%) 100 100
100 94

88

80 -

78 78 80 80
60
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40 | 3
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20 1 ] 1 1
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ANALISE:

Este item apresenta elevadas freqiéncias de satisfacdo dos usuarios. Ressalta-se a existéncia de
oito edificios com insatisfagédo nula .

Os edificios que apresentam maiores frequéncias de insatisfagdo com valores acima de 10% sé&o: C,F
e K, nos quais a explicacdo pode estar relacionada as suas caracteristicas de ventilagao (orientagao
solar dos apartamentos) e/ou deficiéncias de execugao das paredes, deixando-se pontos sensiveis a
formacgao de bolor.

Facilidade de limpeza

Frequéncia
(%)
100
mInsatisfeito g Neutro m Satisfeito
80 -
64
60 -
40 -
23
20 A 13
0
Dryw all
Freqliiéncia
(%) [ Insatisfeito [m Neutro m Satisfeito
100
88
80 - 71 70 - 69 73 70
61 61 60
60 | 60
4040
401 4 9 3 31 30
2 20 20 18 q 202 2
1 1
20 9 1 8 9 12
0 0 Ho 0
0 T T T T
A B C D E F G H | J K L
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ANALISE:

A insatisfacdo global em 13% é pouco mais elevada que o limite de 10% da analise. Em geral, a
satisfacdo é elevada destacando-se as freqiiéncias de insatisfacdo acima de 10% nos edificios
D,F,G,I,J,K,L com énfase no edificio K, que apresenta 30% de insatisfacao.

A insatisfacdo neste caso se concentra na faixa 5 de valor, mas a faixa 2 apresenta valor muito
proximo, o que demonstra a nao associacdo direta entre valor da unidade e insatisfagcdo neste
quesito.

Pode-se associar principalmente as marcas que a operagéo de limpeza deixa na pintura da parede
esta insatisfagdo segundo depoimentos dos entrevistados, a exemplo do que também ocorreu na
APO realizada em Sao Paulo.

Cabe neste item a observacdo também de maior orientagdo a limpeza, inclusive indicando-se os
produtos e forma adequada de limpar para este tipo de tinta.

Outra analise que precisa ser feita € a relagdo custo-beneficio do uso de tinta acrilica em vez de PVA,
ja que os usuarios percebem valor neste item.

Facilidade de manutengao

Freguéncia
(%)
100

1 Insatisfeito m Neutro m Satisfeito

80 -

60 -

40 |

30

20 - 13

Dryw all
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Freqiiéncia
(%) [ Insatisfeito mm Neutro m Satisfeito
100
86
80
80 - 70
61 59 60 60
60 - 54
41 3 40 40
404 3
2 2
20 4 14
1 8
4 HO 0 0 0
0 : ‘ \
A B C D E J K L
ANALISE:

Os resultados demonstram uma baixa incidéncia geral de insatisfacdo quanto a este quesito. A
neutralidade, neste caso, significa que os usuarios nao tém experiéncia de manutengao para ter

sensibilidade quanto a este aspecto.

No entanto, destacam-se dois edificios onde a insatisfacdo foi elevada — edificio G, com 38% de

insatisfacéo e edificio K com 40%.

Em especial no edificio G, observa-se nos depoimentos dos usuarios que a insatisfacdo pode estar
associada a todas as atividades desenvolvidas pelos préprios usuarios e que apresentaram

dificuldades como méao-de-obra capacitada, dificuldades com acessérios, etc.
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Facilidade de acesso as instalagoes elétricas e hidro-sanitarias para

manutencgio e reparos

Freqiiéncia
(%)
100
1 Insatisfeito gy Neutro m Satisfeito
80 -
63

60 4

40 - 33

20 4

4
0
Dryw all
Frequéncia
(%) 100 [ Insatisfeito m Neutro m Satisfeito
100
80 80 82
80 - 69
67 62 60
60 | 56 56 60
a4 50
40
40 - 5 3 31 30
2 18
20 A 1010 8 10 10 1
4 00 0 0 0 0 F
O T T T T T
A B C D E F G H | J K L
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ANALISE:

Este item apresenta elevados indices de satisfagdo com apenas 4% de insatisfagéo geral. Em apenas
4 edificios se encontra insatisfagao no limiar dos 10%.

A neutralidade neste caso vem justamente do fato de usuarios ndo terem tido a necessidade de
acesso as instalagoes.

- Nivel de ruido entre dois ambientes da mesma unidade

Frequiéncia
(%)
100
Insatisfeito g Neutro m Satisfeito
80
60 |
40
28
20 | 15
0
Dryw all

ANALISE:

Pode-se considerar elevado o indice de insatisfagdo geral neste quesito. No entanto, a variagcéo entre
as freqiiéncias de insatisfagao dos clientes entre os varios edificios € muito significativa (variando de
17 a 80%) e n&o existem diferengas técnicas que expliquem tal comportamento.

Pode-se associar esta percepcao a diferengas nas condigdes de uso, habitos de cada familia, antes
que as condicbes técnicas, tendo em vista esta amplitude de variagdo. Como as especificagdes
técnicas das paredes sao as mesmas nao ha razao técnica totalmente explicativa, mas denota-se que
a percepcao dos clientes é influenciada por outros fatores que nao apenas a condig¢ao fisica que a
parede proporciona.

Em relagdo as solugbes técnicas possiveis € viavel melhorar o desempenho adotando-se as
diferentes alternativas que proporcionam maior isolamento acustico, porém tendo em vista os
resultados obtidos, essas solugbes ndo asseguram que a percepgdo do cliente fosse totalmente
modificada.
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Alvenaria versus Drywall — resultados de trés edificios executados em sistema “drywall”
comparados com resultados de trés edificios executados em alvenaria de blocos ceramicos.

- Nivel de ruido entre dois ambientes da mesma unidade

Frequiiéncia
(%)
100

[ Insatisfeito @ Neutro m Satisfeito

80 -

60 | 56

39 41

20

Drywall Alvenaria

ANALISE:

Esta comparacao revela que o comportamento das paredes de alvenaria ndo € mais favoravel na
percepcao dos clientes do que no sistema drywall, tendo em vista que o percentual de satisfeitos é
bem inferior, embora a neutralidade possa ser considerada favoravel neste caso,

O percentual de insatisfeitos no sistema alvenaria esta relativamente préximo do percentual de
insatisfeitos no caso do sistema drywall.

Comprova-se assim que esta percepgao dos clientes é afetada por outros aspectos que nao apenas a
condi¢ao que a parede proporciona seja qual for o sistema utilizado.
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Nivel de ruido entre duas unidades contiguas (vizinhas no mesmo andar)

Frequéncia
(%)
100
1 Insatisfeito m Neutro m Satisfeito
80 -
63
60 4
40 4
19 18
20 -
0
Dryw all
Frequiéncia
(%) O Insatisfeito m Neutro m Satisfeito
100
83
| 75
80 71 70 69 67 73
60
60 - 56
50 50
40 40 40
401 , 3 30
] 1 2 1 18 2292 20
20 412 1 12 8 6 9 0
0
A B C D E F G H | J K L
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ANALISE:

Todos os edificios tém as paredes contiguas entre dois apartamentos executadas em alvenaria de
bloco ceramico.

Existe uma grande variabilidade de percepgao dos clientes neste aspecto, identificando-se edificios
com elevado nivel de insatisfagao e outros com baixa freqiiéncia de insatisfagao.

Nao existem diferengas técnicas que justifiquem esta variagdo de percepcao.

Pode-se associar estas diferengas aos aspectos relacionados aos habitos de uso, diferengas de
transmissao do som devido a outros fatores que ndo a natureza da parede.

Alvenaria versus Drywall

Nivel de ruido entre duas unidades contiguas (vizinhas no mesmo andar)

Frequéncia
(%)
100

[ Insatisfeito m Neutro m Satisfeito

80 |
61 62

60 -

40 - 33 30

20 -

Drywall Alvenaria

Grafico 84

ANALISE:

Os resultados comparativos demonstram desempenho mais favoravel segundo a percepgao dos
clientes para o sistema drywall, na medida em que a freqiiéncia de insatisfeitos & o dobro no sistema
alvenaria.

Estes resultados podem levar as seguintes conclusées:

2 Uma vez que nos dois casos as paredes sdo executadas em alvenaria de blocos ceramicos, o
comportamento quanto a propagacao de ruidos entre uma unidade e outra contigua no mesmo
pavimento nao depende somente da natureza da parede divisoria;
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2 apercepgao dos clientes ndo é influenciada pelo conhecimento sobre a natureza da parede., pois
mesmo sabendo que estas paredes sdo executadas em alvenaria os clientes manifestam
insatisfacao.

Nivel de ruido oriundo das instalagées hidro-sanitarias (banheiros)

Freqliéncia
(%)
100
Insatisfeito g Neutro m Satisfeito ‘
80
60 -
41
40 -
20 | 16
0
Dryw all
FreqUéncia
(%) [ Insatisfeito m Neutro m Satisfeito
100
80 -
70
66 66 67 60
60 | 56 55 —
47 47 W
42 40 40 36 40 40
40 - 3 33
30 303 030 30
25 25
l
20 | 17 171 1
6 9
0 0
0
A B C D E F G H | J K L
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Frequéncia
(%) 0 Insatisfeito  Neutro m Satisfeito
100
804 79
60 -
51 47
20 40 41 43
40 J 35 34
30
23
20 18
20 |
8
0
0
Faixa 1 Faixa 2 Faixa 3 Faixa 4 Faixa 5

Os valores de insatisfacdo neste item s&o muito elevados. As variaveis que poderiam gerar
comportamento diferenciado entre os edificios — “shafts” visitdveis com ou sem isolamento e uso de
sistemas rigidos ou flexiveis — nao explicam tal comportamento.

A insatisfacéo fica assim associada a localizagdo das prumadas e ruidos gerados pela velocidade e
pressao de escoamento, assim como aos sistemas de descarga, tendo em vista que ndo existem
nestes projetos especificacdo de sistemas de isolamento acustico para estes componentes.

O nivel de insatisfagédo é visivelmente maior nos edificios da faixa 1, tendo em vista o maior grau de
exigéncia de usuarios desta faixa de valor com relagdo a este aspecto que envolve também a
privacidade.
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Alvenaria versus Drywall

- Nivel de ruido oriundo das instalagées hidro-sanitarias (banheiros)

Frequiéncia
(%)
100

O Insatisfeito [ Neutro m Satisfeito

80 -

60 -
45

40 - 33 33 33 33
22

20 -

Drywall Alvenaria

ANALISE:

Nao se pode afirmar que existam diferengas muito significativas a favor de um ou outro sistema,
embora entre os usuarios de edificios com sistema drywall haja uma maior frequéncia de insatisfagao.

Poderia se esperar uma diferenga maior em virtude de diferengas na passagem do som em uma ou
outra situagdo, mas em grande parte estes ruidos das instalagdes ocorrem no uso dos aparelhos
sanitarios dos apartamentos do andar superior e se propagam pela laje e forro.
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Auséncia de fungos, bolor , manchas

Freqguéncia
(%) ‘D Insatisfeito g Neutro m Satisfeito
100

92

80 -

60 4

40 4

20 -

Dryw all

ANALISE:

Este item apresenta visivel satisfacdo quase integral. Percebe-se que, apesar dos elevados indices
de umidade do ar de Porto Alegre (em especial na época da pesquisa — outubro a janeiro -) n&o foi
favorecida a ocorréncia de fungos e bolor ou manchas.
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Alvenaria versus Drywall
- Auséncia de fungos, bolor , manchas

Frequéncia
(%)
100

94
[ Insatisfeito [ Neutro m Satisfeito

80 -
70

60

40 -

22

20 -

Drywall Alvenaria

ANALISE:

Observa-se neste quesito que o sistema “drywall” apresenta, na percepgdo dos usuarios,
desempenho melhor que os sistema alvenaria.

Este desempenho se explica pela ocorréncia efetiva de manchas, bolor ou presenca de fungos em
paredes de alvenaria e entédo é possivel identificar um desempenho melhor do sistema “drywall”, pois
0 usuario baseia-se nestas ocorréncias reais € nao apenas em sua satisfagdo subjetiva.
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Facilidade de alteracao da posicao das paredes, apos a conclusao do prédio

Freqliiéncia
(%)
100
1 Insatisfeito g Neutro m Satisfeito

80 4

60 -

40 | 34

20 4

1
0
Dryw all
Freqliéncia
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67 70
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A elevada neutralidade manifestada nesta pergunta ocorre em fungdo do usuario ndo ter tido
necessidade de realizar alteragédo e assim nao ter percebido esta facilidade.

A elevada neutralidade manifestada nesta pergunta ocorre em fungdo do usuario nado ter tido
necessidade (ou condi¢des financeiras ou orientagdo apropriada) de realizar alteragdo e assim nao
ter percebido esta facilidade.

Diminuicdo da espessura das paredes, proporcionando aumento da area util
Freqliéncia
(%)
100

‘Dlnsatisfeito m Neutro my Satisfeito ‘

80 -

60 -

40
20
1
0
Dryw all
Frequéncia
(%) 100 O Insatisfeito @ Neutro m Satisfeito
100 90
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60 56 58 60 64
| 50 50 50
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2
40! 3 8 0 36 3
2 2
201 6 10
0 00 0 0 0 0 0 0 0 0 0
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A B C D E F G H | J K L
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ANALISE:

A exemplo do item anterior manifestam-se neste item elevados indices de respostas neutras devido a
nao percepgao pelo cliente.
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Disponibilidade de pecas e acessérios para manutencgao

Frequéncia

(%)

100

80 7 Insatisfeito m Neutro m Satisfeito

60 -

46
40 4
18
20 4
0
Dryw all
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(%) [ Insatisfeito [m Neutro m Satisfeito
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o2 28| |29 303 31 a0 | |30
717 20
20 1 L i 1010
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0 I ‘ i
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ANALISE:

Neste item manifestam-se elevados indices de insatisfacdo, em especial em alguns edificios cujo raio
de vizinhanga nao engloba lojas com disponibilidade adequada de acessoérios, em especial, pela
disponibilidade apenas em grandes quantidades.

A faixa 5 de valor de venda, em especial pelo custo de comprar quantidades inadequadas e pela
localizagdo/acesso as lojas € a que apresenta maior insatisfagéo.
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Disponibilidade de mao de obra para reformas e alteragoes

Fregliéncia
(%)
100
7 Insatisfeito g Neutro m Satisfeito

80 -

60 -

40 | 34 35

20 |

0

Dryw all
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0o | 1 17 20 2
9 10 10
0 0
0 T
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A insatisfacdo elevada deve-se em grande parte a falta de disponibilidade de mao-de-obra que
conhecga os procedimentos adequados para pequenos servigos no sistema drywall e ao custo elevado
na pouca mao-de-obra disponivel.
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Avaliacao geral do sistema

Por ocasiao da compra ou locagao, recebeu explicagoes sobre o sistema de paredes do imével
(drywall)

Drywall

Sim
79%

N&o
16%

N&o lembra
5%

(%)

100% 100%
()

90% 90%
i ) 90°
80% || [— — 750 2% 78%
69% [ | il 1 70% 70%

60% H +—H 444 HHHHMHHHHHH HH B

a0% 14— 4 d

20% 4+~ 444 HMHHHHH H B

0%

ANALISE:

Pode-se considerar bastante satisfatério o quadro geral desta questdo tendo em vista que as
freqUéncias estdo em média acima de 70%.
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Recomendaria o sistema de paredes internas em drywall (chapas de gesso) a seus parentes e

amigos

Drywall

26%

(%)
100%

80% +

60% 1+ [

40% - |—

20% +

82%

g0% 20%

0%

69%

57%

50%
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ANALISE:

A frequiéncia global de 74% de usuérios que recomendam o sistema pode ser considerada elevada,
mas é preciso destacar que esta questdo representa o quanto as ocorréncias de insatisfagdes
especificas sdo importantes para o usuario.

Neste sentido, observa-se que para esta alta freqiéncia de 74% considera-se que as ocorréncias
desfavoraveis ndo sao suficientemente impactantes para o cliente se sentir insatisfeito de forma
global.

Os edificios A e B destacam-se pela satisfagdo quase total e total respectivamente e os edificios | e L
pelas freqiiéncias mais baixas.

Nas faixas de valor observa-se que a faixa de maior satisfagéo global é a faixa 3 e a de menor a faixa
2.

E importante notar que ha hipdteses no mercado de que nas faixas de menor renda haveriam mais
problemas a gerar insatisfagédo pela possivel influéncia de solugbes de custo mais baixo.

Neste caso, no entanto, com procedimentos similares em todos as faixas a faixa de menor valor, a
faixa 5, ndo apresenta insatisfacdo maior do que as demais.
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Compraria ou locaria um imével com paredes em drywall (chapas de gesso acartonado)

Drywall
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Sim
o9

100%
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ANALISE:

A analise neste caso é analoga ao item anterior.

Como se sente em relagdo a utilizagdao do sistema drywall neste imével

Drywall

Nem satisfeito e
nem insatisfeito
22%

Satisfeito
62%

Insatisfeito
16%

ANALISE:

Esta questdo sintetiza a satisfagdo dos usuarios e pode ser considerado relativamente baixo o valor
de 16% de insatisfeitos de forma global.
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11. VISTORIAS E INSPEGCOES

Foram visitados e inspecionados 21 (vinte e um) apartamentos, sendo 18 (dezoito) em edificios
construidos com sistema drywall e 3 (irés) em sistema de paredes em alvenaria de blocos
ceramicos.

Apenas duas ocorréncias consideradas simples porque ndo estavam comprometendo o uso
dos ambientes foram detectadas nos 18 (dezoito) apartamentos em drywall: um inicio de
descolamento de bancada/armario de banheiro e um manchamento na pintura em fungao de
operacao de limpeza.

Observou-se que as unidades vistoriadas ndo apresentaram defeitos o que pode ser atribuido
de um lado as boas préticas de projeto e execucédo e de outro do nivel de informagéo dos
usuarios seguindo as instru¢cdes adequadas para uso, operacao e manutencao.
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12. CONCLUSOES

Caracteristicas dos usuarios e segmentos analisados nesta APO e sua influéncia sobre os resultados

As caracteristicas dos usuarios desta amostra podem ser divididas em dois tipos:
9 Caracteristicas culturais locais;

o Caracteristicas soécio-econbmicas decorrentes das diferentes faixas de valor dos imodveis
avaliados e, conseqliientemente, segmentos de renda, ocupagéao, estagio e estilo de vida.

As caracteristicas culturais locais revelaram necessidades de uso e ocupacgao particulares, como o
estilo de decoracdo das unidades, utilizando-se em média muitos objetos em paredes, o uso de
secadoras fixadas em paredes (Porto Alegre tem um uso intenso deste eletrodoméstico), o uso de
cores escuras (cores quentes) na pintura de paredes, a alteracdo de projeto para adaptar o projeto
original as necessidades especificas e um grau elevado de exigéncia e analise critica da qualidade do
projeto, construgdo e manutengao, bem como do atendimento pds-venda bastante acentuados.

Observa-se que as caracteristicas socio-econdmicas por sua vez afetam a natureza de necessidades
que o cliente manifesta, bem como o grau de detalhe destas manifestagdes em relagdo ao imovel,
tendo em vista o esforgo para compra.

Diferentemente de S&o Paulo, observou-se uma certa disciplina dos usuarios em seguir as
prescrigdes/orientacées dos manuais fornecidos pelas construtoras, sem que se tenham identificado
operacgdes realizadas pelo usuario que comprometessem o desempenho do sistema drywall.

Por outro lado é importante distinguir “percep¢do do cliente ou qualidade percebida” de
desempenho (comportamento em uso). A percepgao do cliente esta baseada em expectativas que,
por sua vez sao construidas ou alimentadas a partir de uma multiplicidade de fatores como as
informagdes que o usuario recebeu, opinides de outros usuarios, experiéncias prévias de moradia e
Varios outros.

Por outro lado, a bibliografia sobre o tema “satisfacdo dos clientes” destaca que as experiéncias
vividas no consumo de um determinado bem ou servigo sdo altamente determinantes da satisfagao
que o cliente manifesta, assim como aspectos ndo relacionados diretamente que possam afetar a
relagdo com o fornecedor do bem ou servigo.

Em muitas situagbes da avaliagao realizada ndo se constata relagcao direta entre o grau de satisfagéao
e uma condigao técnica especifica que possa ser explicativa da satisfagao.

No entanto, os resultados evidenciam que existem duas relagdes diretas com a satisfagao do usuario:

2 A forma como suas expectativas com relagdo ao sistema drywall sdo geradas, pois estas
expectativas definem a satisfacdo e devem ser baseadas em informacgdes suficientes e corretas;
isso inclui principalmente as informagdes que sdo passadas por ocasido da compra do imovel,
mas também as corretas informacdes nos manuais de usuario.

Neste particular, observa-se que as altas freqiiéncias obtidas no quesito informagbes recebidas por
ocasidao da compra e os contatos com os usuarios, tanto nas entrevistas quanto nas inspecgdes,
demonstraram que o grau de informagéo contribui muito para a satisfagdo global, na medida em que,
em fungéo da informacgéo o usuario procede adequadamente na instalagdo de aparelhos, objetos, na
limpeza, etc e desenvolve as expectativas corretas com relagdo ao papel do sistema drywall no todo
do desempenho de seu apartamento.

2 A qualidade técnica que, se for suficiente para ndo gerar manifestagdes patolégicas e assegurar o
bom desempenho das interfaces com outros subsistemas gera adequado comportamento e,
consequientemente, a inexisténcia de insatisfacdo decorrente da experiéncia de passar pela
ocorréncia de patologias.
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12.1 A influéncia das caracteristicas de projeto

12.1.1 Solugoes adotadas para o sistema

As diferencas entre as solugdes adotadas para o sistema drywall entre as construtoras analisadas
consistem de:

2 Especificagado dos perfis (apenas de 70 ou 75 mm numa construtora e de 48, 70 ou 75 em outra);

2 Uso de chapas cimenticias em areas molhaveis numa construtora e resistentes a umidade em
outra construtora;

2 Uso de espagamentos de 60 e de 40 cm em paredes com refor¢go numa construtora e apenas 60
cm em outra;

2 Uso de guias de 70 ou 75 mm numa construtora e de 48,70 ou 75 e 90 mm em outra;
2 Tratamento de juntas com fita apenas e com massa e fita na outra construtora;

2 Uso de I& mineral como isolamento acustico em todas as paredes e uso de chapas duplas nas
paredes de dormitério de casal;

2 Emprego de sistema flexivel para as instalagdes hidraulicas numa construtora e sistema rigido
nos empreendimentos da outra construtora;

2 Uso de “shaft’ visitavel sem isolamento numa construtora e de “shaft’” ndo visitavel em outra
construtora;

2 Uso de portas com veneziana na parte inferior em alguns empreendimentos de uma construtora;
> Diferengas nos revestimentos de pisos adotados pelos usuarios de cada unidade.

Estas caracteristicas podem explicar algumas diferencas de percepgdo dos clientes de cada
empreendimento e de cada construtora, mas ndo se constituem em fatores explicativos de forma
isolada.

Nao se pode explicar inteiramente os niveis de satisfagdo diferentes entre os empreendimentos das
duas construtoras por estas diferencas de caracteristicas, mas alguns aspectos especificos podem
ser associados como:

2 diferengas de comportamento dos itens referentes a conforto acustico (em especial, no papel das
portas com veneziana neste aspecto o que nao é diretamente relacionado ao sistema drywall ou
a presencga de la mineral em dois empreendimentos).

2 Comportamento acustico dos ambientes em fungdo dos pisos (por exemplo, um comportamento
de maior incébmodo aos usuarios dos pisos de ceramica) embora o préprio usuario reconhega nao
poder associar ao sistema drywall.

Nao foram detectados também nas inspec¢des, comportamentos significativamente diferentes entre
estas solugdes distintas em fungcdo de ocorréncias que pudessem ser associadas a uma ou outra
solugao.

Entre Sdo Paulo e Porto Alegre as principais diferengcas de especificagdo estdo nos mesmos itens
descritos como diferengas entre as construtoras. Em especial se observa em S&o Paulo o uso do
sistema drywall também em paredes divisdrias entre apartamentos, maior uso de sistemas flexiveis
nas instalagcdes entre os edificios da amostra, e em alguns edificios o isolamento acustico das
prumadas de agua.

Observa-se, no entanto, que estas especificagées nao sao explicativas das diferencas de satisfagao
nos itens observados como os de maior diferengas entre os usuarios de Porto Alegre e Sdo Paulo.
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12.1.2 Idade de uso

Nao se detectaram evidéncias de influéncia do periodo de uso dos edificios na satisfagdo dos
usuarios. Nao ha correlagéo entre satisfagao e tempo de uso, quando se analisa o comportamento de
todos os edificios quanto as frequiéncias de satisfacdo e quanto as inspecdes realizadas.

12.1.3 Fornecedor do sistema

Com dois fornecedores diferentes entre as empresas pesquisadas nao foram detectadas evidéncias
de correlagao entre satisfagao dos usuarios e/ou ocorréncias registradas e as caracteristicas de cada
fornecedor.

12.1.4 Desempenho dos perfis de ago utilizados

Os itens diretamente associados a qualidade dos perfis sdo os que denotam a estabilidade das
paredes (firmeza, solidez, seguranga das paredes) e a facilidade ou problemas na firmeza de pegas
suspensas, as quais séo fixadas por meio de reforgos ligados aos perfis ou aos proprios perfis.

Nestes itens em média as freqiéncias de satisfeitos € alta e nas inspegdes nao se detectou qualquer
ocorréncia em relagéo a eles. Observa-se que as especificagdes dos perfis foram seguidas pelas
construtoras e fornecedores dos sistemas.

12.1.5 Solugao para desempenho acustico

A solugao para desempenho acustico difere entre edificios pela presenga de |a mineral nos edificios A
e B. No entanto, outros edificios sem esta solugéo tiveram frequéncias de satisfagcdo similares ou
superiores, o que denota que a percepgao do usuario é influenciada por outros aspectos que ndo so a
solugao acustica da parede em si.

12.1.6 Sistema de impermeabilizagao
Na&o foi registrada qualquer ocorréncia ou observagéo dos usuarios com relagao a este item.

12.1.7 Sistema estrutural e contrapiso

Observa-se que ha grande insatisfagao dos clientes em alguns edificios decorrente da passagem de
ruidos provenientes dos andares superior/inferior, isto €, ruidos transmitidos por meio da laje. As
espessuras de laje e contrapiso sdo diretamente associadas a isso, mas ndo sdo responsaveis
isoladamente, pois o ruido decorrente de impacto depende ainda da natureza do revestimento de piso
adotado pelo usuario vizinho.

12.1.8 Tipologia do sistema de distribuicao hidraulica

Nao foi detectada diferenca nas frequiéncias de satisfacdo quanto ao comportamento das instalacoes
hidraulicas que pudesse ser associada as caracteristicas de cada sistema utilizado.
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12.1.9 Fixagao das caixas elétricas

Nao foi identificada qualquer ocorréncia quanto a firmeza das caixas elétricas inclusive do ponto de
vista da qualidade da execugao.

12.1.10 Posicionamento das caixas e quadros elétricos

Nao ha constatacbes que possam atribuir qualquer associagao entre este posicionamento e o
desempenho das paredes.

12.1.11 Espessura da parede e posicionamento dos montantes

As espessuras e posicionamento dos montantes tém influéncia sobre o comportamento acustico,
segundo a literatura, mas n&o se obteve associagdo direta entre diferentes espessuras e
posicionamento e a satisfagado dos usuarios do ponto de vista acustico. Isso se deve a dificuldade em
isolar os efeitos de cada variavel sobre o desempenho acustico. Entre os edificios de mesma
construtora ndo havia diferengas nestes itens e entre edificios de diferentes construtoras as
diferengas de espessura e posicionamento ndo explicam a insatisfagcdo ou satisfagcdo atingida tendo
em vista que edificios de condicdes diferentes quanto a este aspecto apresentam resultados
similares.

12.1.12 Revestimentos usados sobre as chapas

As frequiéncias de usuarios satisfeitos com relagdo aos itens relacionados aos revestimentos foram
elevadas, tanto para as paredes pintadas quanto para as paredes com revestimentos ceramicos.

O Unico comportamento inadequado nos revestimentos foi observado quanto ao manchamento da
tinta por ocasiao da limpeza em um Unico apartamento inspecionado. A moradora afirmou ser usado
produto neutro mas as manchas foram significativas em uma cor escura de pintura.

12113 Fixacao de batentes e portas

Este item apresentou elevadas freqiiéncias de usuarios satisfeitos, embora o sistema de fixagéo seja
o0 mesmo utilizado em Sao Paulo quando se registrou uma associagao direta entre a fixagdo com
espuma de poliuretano e a insatisfagdo dos usuarios.

Esta constatagao pode estar evidenciando que o sistema de fixacdo n&o apresente problemas desde
que executado corretamente.

12.1.14 Chapas utilizadas

As chapas utilizadas foram corretas em cada ambiente. As diferengas de uso como revestimentos
e/ou vedagdes ndo ocasionaram diferengas de comportamento.

As chapas cimenticias e resistentes a umidade n&o apresentaram diferengas significativas de
comportamento.
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12.1.15 Elementos de juncgao

Nao se identificaram problemas com relagdo a este item. Os usuarios manifestaram-se em geral
satisfeitos e houve identificacdo de muito poucas situagdes em que as juntas ficaram aparentes,
mesmo assim visiveis mediante iluminagao especifica.

12.1.16 Fixacao de lougas, metais, bancadas, armarios e acessorios

Em alguns poucos casos se identificaram pequenas ocorréncias com relagédo a este item. No entanto
a insatisfagdo dos usuarios vem da questdo da disponibilidade/acesso as pecas e acessorios para
fixagdo e ao conhecimento e custo da mao-de-obra para estes servicos.

12.1.17 Condigoes de ventilagao natural x umidade das areas molhaveis

Diferentemente de Sao Paulo ndo houve insatisfagdo com relagdo a estes itens. Observou-se que
apesar dos elevados indices de umidade de Porto Alegre tanto no inverno quanto no verao as
paredes em drywall tiveram comportamento adequado sem que se manifestassem ocorréncias de
qualquer natureza.

Mais do que isso, depoimentos dos usuarios demonstraram que as paredes contribuiram para o
conforto higrotérmico tendo em vista a sensagdo manifestada de “ambientes secos” , o que esta
diretamente relacionado ao conforto em locais com elevadas taxas de umidade relativa do ar.

12.2 Conclusdes decorrentes da analise comparativa entre os edificios
analisados em sistema drywall

Alguns edificios apresentaram sistematicamente freqiiéncias de insatisfagdo mais elevada do que os
demais, embora as especificagbes e ocorréncias registradas nao tenham permitido identificar razdes
especificas para esses comportamentos.

Nestes edificios estas freqliéncias podem estar relacionadas a atendimento, agilidade na solugao de
pequenos problemas que ndo tenham relagéo direta com o sistema drywall e que o usuario manifesta
sobre o sistema drywall.

Nao é possivel distinguir a efetiva responsabilidade do sistema nestas taxas mais elevadas de
insatisfagcdo em alguns edificios se existe muita similaridade entre os projetos, sistemas aplicados e
procedimentos de execucgao.

Sera necessario que cada construtora analise o comportamento de cada edificio em seu atendimento
pos-venda como um todo, visando identificar as necessidades de cada condominio e suas
particularidades.
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12.3 Comparagao entre edificios com sistema de paredes em drywall e
edificios de mesmo projeto arquiteténico executado em alvenaria

Os edificios em alvenaria apresentaram em média, maior insatisfagdo em itens que inicialmente
poderiam ter pior desempenho no sistema drywall.

Observa-se que a ocorréncia de manifesta¢des patolégicas como fissuras, presenca de umidade sao
suficientemente fortes para influenciarem muito a satisfacdo dos usuarios, dai a posi¢ao vantajosa do
sistema drywall em muitos quesitos.

Nao é possivel avaliar se estas ocorréncias poderiam ter sido evitadas com projeto, materiais e
execugao, nao se sabendo se a comparagao ocorre em bases iguais neste sentido.

No entanto, os itens referentes ao desempenho acustico sdo bastante significativos porque
contribuem ainda mais do que na avaliacdo realizada em Sao Paulo para desmistificar a
responsabilidade do sistema drywall no comportamento acustico dos ambientes e na percepgédo do
usuario.

Outro aspecto importante a destacar é a questao da firmeza de paredes, portas e objetos fixados em
que a diferenga de satisfagdo entre um e outro sistema nao penaliza o sistema drywall, algo que se
constitui também numa visdo equivocada no mercado (fragilidade e falta de estabilidade das
paredes).

Embora ndo se possa generalizar os resultados desta comparagéo realizada, pode-se afirmar que
nestas condigbes o sistema drywall apresentou comportamento compativel com o que o sistema
alvenaria proporciona. Nao ha razdo, a partir desta comparagéo, para a consideracdo técnica de
superioridade do sistema alvenaria.

Razdes subjetivas existirdo sempre, mas com estes dados é possivel constatar que o sistema drywall
pode vir a ter desempenho tdo ou mais adequado do que o sistema alvenaria, desde que sejam
asseguradas as condi¢cdes de melhores praticas de projeto, execugao, uso e operagao.

12.4 Analise da influéncia da faixa de valor do imovel

O comportamento das faixas de valor € diferente para alguns itens apenas.

Em alguns itens a incidéncia de insatisfeitos denota maior exigéncia dos usuérios em faixas maiores e
em outros em faixas menores, 0 que comprova que, mesmo o consumidor de menor renda (neste
caso os valores mais baixos ainda n&o permitem classificar como baixa renda) é bastante exigente
com relagéo ao desempenho do imdvel.

Nao se identificou também qualquer correlagéo entre a qualidade das solugdes adotadas e a faixa de
valor, isto é, as solugdes técnicas adotadas para as faixas de menor valor ndo podem ser
consideradas desvantajosas quando comparadas com as faixas mais altas.

O que pode ter influéncia no comportamento, mas que nido pode ser detectado neste estudo, sdo as
diferencas de habitos dos usuarios de diferentes faixas de valor quanto a limpeza e manutencao,
necessidades de usos especificos como mobiliario e objetos decorativos. Mas, de qualquer forma,
estas diferencas podem afetar também outros subsistemas e ndo so6 o drywall.

Um fator ao qual é possivel atribuir correlagdo com o desempenho é o grau de informacdo dos
usuarios tanto na compra quanto na ocupacgao (repasse de instrugcdes e atendimento da construtora).
Sem duvida, em Porto Alegre ha melhores condigdes neste sentido.
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12.5 Conclusées decorrentes das inspegoes

A amostra de 21 (vinte e uma) unidades inspecionadas proporciona uma conclusao de ndo ocorréncia
de problemas criticos ou importantes.

Observa-se que, comparativamente ao histérico acumulado em S&o Paulo, nas ocorréncias
registradas nas inspegdes realizadas em 2002, na APO realizada em Porto Alegre nédo se identificam
falhas ou ocorréncias em fungdo da qualidade das especificagbes e detalhamento de projeto,
qualidade da execucéo dos servigcos e do grau de informagéo dos usuarios que tém tido operagdes
corretas de uso, operagao, manutencgdo e reformas.

Nao se observa qualquer uso inadequado de materiais e componentes, bem como uma adequada
interface entre o sistema “drywall” e demais componentes e acessorios.

As agdes dos usuarios sobre o sistema, por meio de fixacao de objetos e moéveis, alteragdes de “lay-
out” foram realizadas de acordo com as instrugbes, sem que se possa detectar qualquer situagao
que tenha comprometido o comportamento do sistema de paredes.

12.6 Conclusdes decorrentes da comparacao entre APO realizada em
Séo Paulo e em Porto Alegre

A existéncia em Sao Paulo de edificios que registraram ocorréncias de patologia para os usuarios

levou a menor satisfagdo dos clientes em Porto Alegre.

Embora as boas préaticas de projeto e execugéo tenham sido seguidas por varias construtoras, houve
ocorréncias que determinaram a insatisfacdo dos usuarios e empurraram as freqtiéncias para baixo.

Em Porto Alegre, comparativamente a SP, observa-se um desempenho mais homogéneo, tendo em
vista serem apenas duas construtoras, ambas com praticas similares.

Destacam-se na comparagao:

2 A presenga de um maior numero de proprietarios € de primeiros moradores em Porto Alegre o
que pode influir sobre o grau de informacao e o grau de exigéncia dos moradores;

< Um maior grau de informagéo sobre o sistema drywall por parte dos usuarios de Porto Alegre na
compra e no uso € manutengao em fungao conforme foi observado nas entrevistas e inspegoes;

< A maior satisfagdo dos usuarios de Porto Alegre na maioria de itens avaliados.

Pode-se afirmar que a satisfagdo esta diretamente relacionada a experiéncia de uso por que passam
os clientes e, portanto, pode-se atribuir a trés aspectos distintos as diferengas entre Sado Paulo e
Porto Alegre:

1. Um maior grau de informacgao do cliente em Porto Alegre, com conhecimento das caracteristicas
do sistema e da forma correta de usa-lo;

2. O projeto e execugdo em Porto Alegre proporcionaram melhor comportamento/desempenho em
uso sem o registro de ocorréncias registradas em Sao Paulo, o que é diretamente proporcional a
satisfagao;

3. O atendimento/proximidade das construtoras com o cliente em Porto Alegre tem grande influéncia
na satisfagdo com relagéo ao edificio e a unidade como um todo e, em especial, com relagéo ao
sistema.
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13. RECOMENDAGOES E AGOES SUGERIDAS

O trabalho de Porto Alegre permite acumular dados que sao sintetizados no quadro a seguir;

Cidade Ano Numero de edificios Numero de | Entrevistas/questionarios Inspegodes realizadas
avaliados construto- aplicados
- - ras
Rde5|- Comer- | Hotéis/ avaliadas | Resi- | Comer- | Hotéis/ | Resi- Co- Hotéis/
en- clais flats den- ciais den- | merciais
ciais ciais flats ciais flats
Séo Paulo | 2002 08 03 05 08 216 34 44 27 09 16
Porto Alegre | 2004 15 - - 02 183 _ _ 21 - -
Subtotais 23 03 05 10 399 34 44 48 09 16
Totais 31 10 507 73

Com estes numeros ja € possivel avaliar de forma mais conclusiva o sistema drywall, podendo-se
demonstrar aos empreendedores e aos clientes/usuarios as relagdes existentes entre a satisfagdo do

usuario, o comportamento em uso e todas as fases do processo de implantagdo do sistema.
Assim recomenda-se as seguintes agodes:

13.1 Acgdes das construtoras junto aos seus novos usuarios e aos

clientes em geral

2 Apresentagéo dos resultados deste trabalho a todos os profissionais envolvidos diretamente com
0 emprego do sistema drywall — profissionais de vendas de imdveis, de projeto, de suprimentos,

de planejamento, de execugéo de obras, montadores , etc.

> Destaque dos pontos a melhorar, identificando itens em que a construtora pode atuar para elevar
a satisfagdo dos usuarios. Tragar um plano de melhoria de processos neste sentido com metas a
atingir, focando inclusive e principalmente — maior levantamento das formas como os clientes
usam o sistema apds a ocupagao e adogao de medidas que facilitem as atividades do cliente
(exemplo, reforgos previstos para a fixagdo de objetos, indicacdo de méao-de-obra, etc) e

atendimento ao cliente.

< Difusdo no mercado de Porto Alegre visando desmistificar o comportamento, em especial, para

evitar que possam vir a ser utilizados argumentos que o trabalho ndo comprova;

2 Mapeamento mais preciso das causas de insatisfagdo em determinados itens por meio de analise
de eventuais ocorréncias de atendimento, desgaste com clientes, ocorréncias com outras origens

que venham a afetar a satisfagdo com o sistema;

2 Aperfeigoamento dos manuais de uso e operagéo visando alguns instrumentos praticos como
planilhas e check-lists do cliente na fase de obra e apds a ocupagéo — por exemplo providéncias

que os clientes devem tomar na instalacdo de moveis, aparelhos, quadros etc, produtos
limpeza — em formato de check-list e linguagem grafica ndo brochura;

de

2 Garantia do repasse de informagdes a cada novo sindico e zelador, e a novos usuarios (recompra

e aluguel);
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Cadastramento e indicacdo de mao-de-obra de prestagdo de pequenos servigos nos edificios,
bem como dos locais de compra de acessorios;

Maior disponibilizagdo de buchas e acessorios no condominio com aviso a todos os moradores.

13.2 Acgdes das entidades envolvidas

=

Editar e distribuir amplamente uma sintese dos dois trabalhos realizados apresentando principais
correlagdes observadas entre praticas de projeto, execugéo, uso e manutencgéo e a satisfagéo do
usuario e desempenho/comportamento em uso.

Com estes resultados demonstrar com dados por meio de eventos, artigos e folhetos dirigidos
aos empreendedores e empresas de vendas de imdveis os mitos que ndo se comprovam —
comportamento acustico e responsabilidade do sistema drywall, aceitagdo do usuario (versus seu
grau de informacao/orientagdo), possivel desvantagem em relagdo ao sistema alvenaria,
adequacao a diferentes condig¢des climaticas, etc;

Apresentar resultados de Porto Alegre em Sao Paulo para as empresas do SindusCon-SP e para
os profissionais de vendas de iméveis (grandes empresas imobiliarias);

Sensibilizar por meio de visitas técnicas e pequenos eventos as empresas empreendedoras
locais, demonstrando-se as relagdes custo versus beneficios, avaliagdo de viabilidade;

Treinar os profissionais de vendas de iméveis quanto aos argumentos corretos de abordagem
dos montadores;

Treinar de forma a credenciar e relacionar a mao-de-obra para pequenos reparos e atividades
como fixagao de quadros, objetos;

Distribuir amplamente nas lojas de materiais de construgdo de Porto Alegre as buchas e
acessorios em quantidades adequadas;

Incentivar a ampla consulta ao site da ABRAGESSO por todos os profissionais;

Treinar/capacitar profissionais de projeto em Porto Alegre quanto ao correto emprego do sistema
de forma mais ampla para viabilizar a adogdo por um maior nimero de construtoras;

Treinar/capacitar engenheiros de producdo e gerentes de obras visando a familiarizacdo
completa com as melhores praticas de modo que a construtora inspecione adequadamente os
montadores.

S3ao0 Paulo, 30 de abril de 2004.
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