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RESUMO

PAULO, Talita de Miranda. Satisfacao do Cliente de Obra Residencial
Multifamiliar em Conjunto Habitacional em Curitiba. 2014. 62 folhas. Monografia
de Especializacdo em Gerenciamento de Obras - Universidade Tecnologica Federal
do Parana. Curitiba, 2014.

Um dos grandes desafios das empresas do setor de construcdo residencial € focar a
concorréncia na diferenciacdo por qualidade, pois as que lancam produtos com
qualidade superior tém retorno superior sobre o investimento. Um enorme potencial
foi identificado pela introducdo da avaliacdo de desempenho do conjunto
habitacional construido com relacdo a satisfacdo do cliente final. Nesse sentido, o
acompanhamento pds-entrega adquire importancia ao direcionar os esforcos de
melhoria de qualidade nos futuros projetos e obras, com base em banco de dados.
No entanto, h& dificuldades relacionadas a falta de acfes sisteméaticas de coleta e
andlise dos dados de assisténcia técnica e de avaliacdo pds-ocupacao, assim como
dos indicadores de qualidade que propiciam a retroalimentacdo do sistema de
gestdo da qualidade. O objetivo principal deste trabalho foi estruturar um
procedimento para avaliacdo da satisfacdo do cliente de obras residenciais
multifamiliares com relacdo ao seu proprio apartamento. Os objetivos especificos
foram investigar fatores que determinam o grau de satisfacdo do usuario, identificar
se o cliente esté satisfeito com o produto, apontar as causas de sua insatisfacéo e
descobrir necessidades e exigéncias do cliente. O método utilizado foi o estudo de
casos multiplos. A investigacao dos fatores que determinam o grau de satisfacdo do
usuario foi importante para a elaboracdo do questionario posteriormente aplicado a
um grupo de moradores de um empreendimento residencial multifamiliar recém-
entregue na cidade de Curitiba. Através da aplicacdo do questionario foi possivel
mapear 0 grau da satisfacdo do cliente com relacdo aos diversos itens espaciais
questionados. Do diagnostico de falhas e oportunidades de melhorias, torna-se
possivel a elaboracdo um plano de acéo para identificar as causas de cada um dos
problemas detectados e tomar medidas para evitar repeticbes em novos
empreendimentos. A descoberta das necessidades e exigéncias do cliente pode
proporcionar agao sobre o processo ou o0 produto. Os resultados atingidos levam a
crer que essa ferramenta pode suprir parte das dificuldades relacionadas a coleta e
analise dos dados que propiciam a retroalimentacao do sistema, pois os indicadores
gerados pelo questionério proposto podem complementar as informacdes geradas
pela assisténcia técnica.

Palavras-chave: Satisfagéo do cliente. Conjunto habitacional construido. Qualidade
em entrega de obra. Avaliacdo pos-ocupacédo. Retroalimentacao.



ABSTRACT

PAULO, Talita de Miranda Paulo. Customer Satisfaction of Construction Site in
Residential Multifamily Housing Complex in Curitiba. 2014. 62 sheets.
Monograph (Specialization in Construction Management) - Federal Technology
University - Parana. Curitiba, 2014.

One of the great challenges of companies in the homebuilding industry is to focus
competition on quality differentiation, since that launch products with superior quality
have higher return on investment. Tremendous potential was identified by the
introduction of performance evaluation of housing built with respect to ultimate
customer satisfaction. In this sense, the post-delivery monitoring becomes important
to direct efforts to improve quality in future projects and works, based on the
database. However, there are difficulties related to the lack of systematic action
collection and analysis of technical assistance and post-occupancy evaluation, as
well as quality indicators that provide feedback to the quality management system.
The main objective of this work was to structure a procedure for evaluating the
customer satisfaction of multifamily residential constructions with respect to their own
apartment. The specific objective factors that determine the degree of user
satisfaction were investigated to identify if the client is satisfied with the product,
pointing out the causes of your dissatisfaction and discover needs and customer
requirements. The method used was a multiple case study. The investigation of the
factors that determine the degree of user satisfaction was important for the
development of the questionnaire that was then applied to a group of residents of a
newly delivered multifamily residential project in the city of Curitiba. Through the
guestionnaire was possible to map the degree of customer satisfaction with respect
to the different spatial items questioned. The fault diagnosis and improvement
opportunities, it becomes possible to prepare an action plan to identify the causes of
each of the detected problems and take steps to avoid repetition in new ventures.
The discovery of the needs and requirements of the client can provide action on the
process or the product. The results achieved suggest that this tool can supply part of
the difficulties relating to the collection and analysis of data that provide feedback to
the system, since the indicators generated by the proposed questionnaire can
complement the information generated by the service.

Keywords: Customer satisfaction. Housing built. Quality delivery of building. Post-
occupancy evaluation. Feedback.
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1 INTRODUCAO

Este trabalho aborda o tema da satisfacdo do cliente de obras residenciais
multifamiliares, questionando a sua satisfacdo com a qualidade do produto que
recebe das incorporadoras e construtoras.

Neste capitulo é feita a contextualizagdo do tema, o problema da satisfacao
é delimitado, os objetivos desta monografia sdo apontados e as justificativas para
este estudo sdo apresentadas. Para facilitar a leitura, € feita uma breve descricdo da
estrutura do trabalho.

Os proximos capitulos tratardo da fundamentacdo tedrica, do método
utilizado pela pesquisa, da andlise dos dados e da conclusdo do estudo. Cada qual

com a profundidade necessaria para esta monografia.

1.1 CONTEXTUALIZACAO

De acordo com Monteiro Filha et. al. (2010), os investimentos em construcao
civil apresentaram um ciclo positivo, no longo prazo, de 1963 a 1981, sendo que
apos esse ano o comportamento foi irregular.

Dos anos 1990 em diante, o cenario produtivo-econdmico do Brasil e do
setor de construcdo civil passou por rapidas transformacfes (SOUZA, 1997). Os
seguintes exemplos podem ser citados: a abertura do mercado nacional, a criagéao
do MERCOSUL (Mercado Comum do Sul), a privatizacdo de empresas estatais, a
concessao de servicos publicos, a lei de licitacbes, a concorréncia acirrada e a
reducado de precos praticados pelo mercado imobiliario e pelos contratantes de obras
publicas, industriais e privadas.

Assim que, de 2003 em diante, iniciou-se um novo ciclo ascendente, que foi
interrompido em 2009 em virtude dos efeitos da crise econd6mica mundial. Monteiro
Filha et. al. (2010) recorda que, em 2008, o setor da construgéo civil esteve no
centro da crise norte-americana. Ela afirma que no Brasil os efeitos desta crise foram
sentidos em decorréncia da reducdo do crédito privado. O pais entdo adotou
algumas medidas que contribuiram para a recuperacdo da economia em 2009. Entre

elas: a desoneracao tributaria de alguns materiais de construcdo, a expansao do
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crédito para a habitacdo — notadamente o Programa Minha Casa, Minha Vida — e o
aumento de recursos para o Programa de Aceleracao do Desenvolvimento (PAC).

O Brasil atualmente continua com uma necessidade urgente de acelerar o
investimento na construcao civil, em face do elevado déficit habitacional e da grande
deficiéncia em infraestrutura. E importante lembrar ainda dos compromissos
assumidos pelo pais em fungcdo da realizacdo da Copa do Mundo e dos Jogos
Olimpicos (MONTEIRO ET. AL., 2010).

Ainda sobre o0 mesmo assunto, Monteiro Filha et. al. (2010) menciona que a
edificacdo para as faixas de média a alta renda tem, em geral, como regime de
construcdo a chamada construcdo imobiliaria. E as maiores empresas dependem de
financiamento de bancos publicos. Nesse sentido, o desafio é focar a concorréncia
na diferenciacdo por qualidade com preocupacdo ambiental, alterando a
concorréncia atualmente existente, com base na capacidade de obtencéo de crédito.

Contudo, de modo geral, o setor enfrenta dificuldades na obtencdo de
crédito e o barateamento do custo de capital € o principal obstaculo. A capacidade
de arranjar financiamento € tdo importante que obter fontes suficientes ja constitui
enorme desafio para os participantes de uma concorréncia. A prépria historia da
construcdo civil brasileira diz que, com a dificuldade de obtencéo de crédito e com o
acirramento da concorréncia, a maioria das construtoras tem de adotar novas
estratégias, como a qualidade e a eficiéncia do produto final no processo produtivo
(MONTEIRO ET. AL., 2010).

Souza (1997) comenta que com essas rapidas transformacbes dos
paradigmas do pais e da construgdo civil delineou-se uma nova realidade que
estabeleceu desafios importantes para as empresas do setor, entre eles, o da sua
sobrevivéncia em um mercado de forte pressdo competitiva.

As empresas iniciaram uma nova formulacdo, em que o lucro passou a ser
resultante do diferencial entre o preco praticado pelo mercado e os custos diretos e
indiretos incorridos na geracao do produto. A lucratividade tornou-se decorréncia da
capacidade da empresa em racionalizar os seus processos de producédo, reduzir
seus custos, aumentar sua produtividade e satisfazer as exigéncias dos seus
clientes.

A gestdo da producéo passou a ter importancia fundamental na reducéo de
custos, desperdicio e retrabalho dentro das empresas. E 0os ganhos de participacéo
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no mercado também estdo associados aos ganhos de qualidade. As construtoras
que langam produtos com qualidade superior tém retorno superior sobre o
investimento.

Nesse cenario, 0s programas de qualidade sédo instrumentos gerenciais que
permitem as empresas focar sua atencdo no cliente, racionalizar e padronizar seus
processos, reduzir seus custos e aumentar competitividade (SOUZA, 1997).

Carrion (2004) afirma que um enorme potencial nas empresas do setor,
visando a melhoria de produtos e processos, foi identificado pela introducdo da
avaliacdo de desempenho do conjunto habitacional construido com relacdo a
satisfacdo do cliente final e a estimativa de custo de manutencdo do
empreendimento.

Nesse sentido, o acompanhamento poOs-entrega adquire importancia nao
somente para a correcao de vicios ocultos e reparos das ndo conformidades, mas
também ao direcionar os esforcos de melhoria de qualidade e produtividade nos

futuros projetos e obras, com base em banco de dados.

1.2 DELIMITACAO DO PROBLEMA DE PESQUISA (PERGUNTA DA PESQUISA)

Sabe-se que os clientes aumentaram sua exigéncia em relacdo a qualidade
e passaram a exercer seu poder de compra, exigindo requisitos de qualidade para
projetos, materiais e obras.

E como esta a satisfacdo do cliente com relagédo a qualidade do produto que
recebe das incorporadoras e construtoras? Poderia ser muito eficaz perguntar
diretamente a ele qual é a sua opini&o.

A partir desse questionamento, iniciou-se uma investigacdo de como aborda-
lo e descobrir se suas necessidades e desejos no momento da compra do
apartamento foram realizados depois da entrega e ocupacdo do mesmo. De como
identificar o que € importante para o cliente. De perguntar se o cliente esta satisfeito
com o produto que estd sendo oferecido. De apontar os itens que ndo o estédo
satisfazendo e por qué. E preciso conhecé-lo, colocar-se no seu lugar e escutar o

gue ele tem a dizer. Estabelecer um canal de comunicacao direto e franco.
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1.3 OBJETIVOS DA PESQUISA

1.3.1 Objetivo Geral

Estruturar um procedimento para avaliagdo da satisfacdo de clientes de

obras residenciais multifamiliares em conjuntos habitacionais em Curitiba.

1.3.2 Objetivos Especificos

Investigar fatores que determinam o grau de satisfacdo do usuario;
Identificar se o cliente esta satisfeito com o produto;

Apontar as causas (itens) de sua satisfacao e insatisfacao;
Descobrir necessidades e exigéncias do cliente;

Disseminar conhecimentos relativos ao tema.

1.4 JUSTIFICATIVAS E CONTRIBUICOES

O modelo tradicional de retroalimentacdo de produto ndo responde com
clareza essas questbes colocadas. Ele é incompleto porque nado traduz todas as
observacfes do cliente a respeito do produto. H4 muita dificuldade em entender as
suas necessidades e desejos.

Toda empresa almeja o lucro, que é maior quanto maior for a satisfacao do
seu cliente. Nao conhecé-lo acaba sendo um suicidio. Mais cedo ou mais tarde, as
empresas que estiverem mais preparadas e conectadas ao seu cliente vao acabar
se sobressaindo sobre as demais.

Refletindo sobre essa questao, essa monografia propde um questionario que
seja respondido pelo cliente ap6s a entrega do apartamento. Esse questionario tem
a pretensdo de mapear a sua satisfagdo com o produto. Da andlise dos dados
coletados, é possivel diagnosticar os itens que precisam de correcdo e 0s que

podem ser aprimorados.
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E importante ter em mente que o questionario deve englobar perguntas néo
somente sobre o aspecto relacionado a qualidade intrinseca do produto, aquela que
€ processada na obra, aprovada ou reprovada no ato de entrega do imdével e coberta
de garantias. Ele deve investigar também outros itens ndo técnicos e relacionados
ao produto que podem ser importantes para a satisfacao do cliente.

A vantagem desse questionario sobre a base de dados tradicional da
assisténcia técnica € que, através dele, é possivel identificar, além dos itens que
apresentaram problemas técnicos, itens que nao foram aprovados pelo cliente por
algum outro motivo e que séo importantes para ele. Ou ainda, itens que tiveram boa
aceitacdo, mas que podem ser aprimorados ou reaplicados em outros
empreendimentos.

Espera-se que esse estudo contribua para o estreitamento da relacdo entre
as empresas do setor e o seu cliente. A obra é somente um momento, uma fase
intermediaria através da qual é criado ou recriado um ambiente para o homem.

Pode-se até fazer uma analogia com o ciclo PDCA (Plan, Do, Check,
Action). O periodo de obra equivale ao “do”. Existe uma fase anterior, de
planejamento, que englobaria projeto e incorporacdo. A fase seguinte, de checagem,
inclui a entrega da obra e o pods-obra. Ou seja, um empreendimento nunca
terminaria nele mesmo (acéo).

As fases de entrega e manutencdo sdo extremamente importantes para a
checagem de resultados atingidos e para a efetiva retroalimentacdo para novos
empreendimentos. Uma checagem bem feita dos indicativos nas fases de entrega e
manutencao e a aplicacdo desses resultados nos proximos empreendimentos geram
um ciclo de melhoria continua.

Por outro lado, o objetivo maior deve ser o de satisfazer as necessidades e
os desejos do homem. O produto entregue, 0 apartamento, servira de abrigo para
esse ou outros clientes durante anos. Nas suas necessidades e desejos tém-se 0
inicio e o fim. E no fim — entrega e manutencédo - deve-se checar se 0s objetivos do

inicio — compra - foram atingidos conforme o esperado.
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1.5 ESTRUTURA DO TRABALHO

Essa monografia esta estruturada em seis capitulos. Sendo eles:

Capitulo 1: Introducéo
Trata-se do presente capitulo.

Capitulo 2: Fundamentacéo tedrica

Trata-se da leitura que fundamentou a pesquisa. Optou-se por dividir o
capitulo em dois grandes temas, devido a natureza diversa dos assuntos abordados.

2.1: O ambiente construido e 0 comportamento humano.

Para saber se as necessidades e desejos do cliente foram atingidos, é
preciso  conhecé-lo. Busca-se entdo identificar como 0 ambiente
construido/modificado pode influenciar o comportamento do homem.

2.2: Gestdo da Qualidade em entrega de obras.

DefinicAo de qualidade e satisfacdo do cliente como produto final.
Indicadores que podem servir de auxilio - o que pode ser medido, qualificado e
quantificado. Descricdo do processo de gestdo da qualidade de entrega de obras:
vistorias, manuais de operacdo e manutencdo do ambiente, assisténcia poés-
ocupacao, avaliacdo pos-ocupacao e retroalimentacdo de produto para incorporacéo

e projeto.

Capitulo 3: Método da pesquisa
Trata-se da descricdo do método utilizado para o desenvolvimento das

atividades da pesquisa.

Capitulo 4: Analise de dados e resultados
Trata-se da descricdo do cenario onde ocorreu a pesquisa e o relato dos
elementos pesquisados, incluindo o levantamento, coleta, a andlise dos dados e os

resultados obtidos.

Capitulo 5: Conclusdes e recomendagdes
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Trata-se da comprovacao ou ndo de que os objetivos desta pesquisa foram
alcancados. S&o relatadas as conclusbes proporcionadas pela pesquisa, as
contribuicdes dos resultados com a problematica inicial da pesquisa e as impressoes

da autora sobre o desenvolvimento da pesquisa.

Capitulo 6: Referéncias
Trata-se do registro de todas as referéncias utilizadas na pesquisa, incluindo
livros, teses, dissertacbes, monografias, apostilas, sites, revistas técnicas entre

outras.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo sdo abordados os principais temas que fundamentam a
pesquisa, abrangendo dois subtitulos: o ambiente construido e o comportamento

humano, e a gestdo da qualidade em entrega de obras.

2.1 O AMBIENTE CONSTRUIDO E O COMPORTAMENTO HUMANO

Quando alguém considera comprar ou alugar uma casa, ou algum outro tipo
de edificacdo para uso especifico, baseia a sua escolha em quatro principais
aspectos: tamanho, preco, localizagéo e conforto (SCHMID, 2003). No momento da
compra, os trés primeiros aspectos podem ser mensurados e definidos. O conforto
nao, s6 é possivel com a experiéncia fisica no préprio ambiente.

O conforto é um atributo positivo do espaco e frequentemente é definido
através de critérios térmicos, acusticos, visuais e quimicos. A arquitetura manifesta-
se através da forma-espaco que se configura pelo tratamento da luz, da forma, dos
vazios, do ar, do calor, do som. As normas técnicas, que cobrem os diversos
fendbmenos fisicos do ambiente, tratam do contexto ambiental e da neutralidade
através da supresséao de fatores indesejaveis. O controle do ambiente deve ser parte
da ordenacdo basica de qualquer projeto.

Entretanto, mais do que dizer respeito aos aspectos de um abrigo para o
corpo, o ambiente construido é também um anteparo existencial, um abrigo para a
alma. Por isso, a zona de conforto tem relacdo com a emocgao e o prazer e, portanto,
deve ser considerado o nivel da transcendéncia (SCHMID, 2003).

Schmid (2003) relata que a preocupacdo com o conforto ambiental, que
parece uma atitude natural, nem sempre existiu. Até o final do século XVIII, o termo
conforto quase nao era usado aplicado a construgéo. Isso ocorreu a partir do século
XIX, na Europa. Ja no século XX, o importante movimento nas artes e arquitetura, o
Modernismo, continha nucleos de hostilidade a nogdo de conforto, visto como

improprio a estética ora em voga — a estética da engenharia, do progresso.
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Em seu livro, Schmid (2003) procura sua propria conceituacdo de conforto
através da revisdo de seis obras: de Kocalba e Wilson®! (2002, apud SCHMID, 2003),
de Rybcynski?® (1995, apud SCHMID, 2003); de Duarte Junior® (2003, apud SCHMID,
2003) de Engel* (1964, apud SCHMID, 2003), de Pinto® (1965, apud SCHMID, 2003)
e de Czech® (2003, apud SCHMID, 2003).

Na primeira obra, o conceito de conforto foi desenvolvido de maneira
holistica. Neste entendimento, o contexto ambiental é visto como parte de um todo,
ao lado dos outros trés contextos. Os contextos s80 0s seguintes: o fisico
(relacionado as sensacdes corporais e mecanismos homeostaticos), o psico-
espiritual (ligado a consciéncia interna de si, incluindo estima, conceito, sexualidade,
significado na vida de alguém de uma ordem superior de existéncia e sua relacao
com ela), o sociocultural (pertence as relacdes interpessoais, familiares, sociais e as
tradicbes familiares, rituais e préaticas religiosas) e ambiental (pertence a base
externa da experiéncia humana — temperatura, luz, som, odor, cor, mobiliario,
paisagem). Esse conceito significara varios passos além da subserviéncia as normas
técnicas, jA que muitos profissionais isolam o conforto ambiental dos outros
contextos que integram o espaco. Uma abordagem holistica propde-se a busca do
bem-estar das pessoas e ndo deixa escapar algum aspecto importante, nao
havendo possibilidade de uma abordagem segmentada. Mostra que € inconsistente
o destacamento do conforto ambiental do todo.

Na segunda obra, foi apresentado um relato cronologico da emergéncia dos
valores que integram o conceito contemporaneo de conforto. Calmar a dor (contexto
fisico) é uma preocupacdo que remonta a tempos imemoriais. A busca de consolo
(contexto psico-espiritual) € amplamente documentada na literatura. Alids, € o
significado original da palavra confortare no latim. J& a consciéncia dos contextos

sociocultural e ambiental, assim como suas técnicas de adequacéo, desenvolveu-se

! KOCALBA, Katharine; WILSON, Linda. Comfort Care: A Framework for Perianesthesia Nursing.
In: Journal of Perianesthesia Nursing, vol 17, n. 2, pp 102-114. 2002.

> RYBCZYNSKI, Witold. Casa — pequena historia de uma ideia. Edgard Blicher Editora, 1995.
®* DUARTE JUNIOR, Jodo Francisco. O Sentido dos sentidos: a educacao (do) sensivel.
Curitiba: Criar Edi¢8es, 2003.

* ENGEL, Heinrich. The Japanese House: a Tradition for Contemporary Architecture. 1. ed.
Rutland: Charles E. Tuttle Publishing Company Inc, 1964.

®> PINTO, Armando de Monteiro. Valores Arquiteténicos. 1965. Dissertacdo de Mestrado - UnB,
Brasilia, 1965.

® CZECH, Hermann. Komfort — ein Gegenstand der Architekturtheorie. In: Werk, Bauen +
Wohnen 3, pp. 10-15. 2003.
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em épocas bem mais recentes. A domesticidade, a privacidade e a intimidade eram
valores desconsiderados na ldade Média, quando diversas familias dividiam o
mesmo recinto. A privacidade € uma conquista do século XVII nos Paises Baixos,
onde é reconhecida a influéncia do tamanho limitado das casas, suficiente para uma
s6 familia, e sua planta estreita, que exigia ocupac¢éo sistemética. Um século mais
tarde, 0 monarca francés criava reflgios de privacidade onde pudesse estar livre da
pompa para sentir-se a vontade. No século XVIII, os valores da conveniéncia e do
encanto foram incorporados ao conforto. Mais tarde acrescentou-se a leveza, o
estilo e a eficiéncia. O autor desta obra considera que o conforto é algo pessoal e
uma tradicdo inventada no ambiente doméstico. A razdo do conforto de um pode ser
desagradavel ao outro.

O Modernismo marcou de forma diferente e profunda o ambiente domeéstico
que conhecemos. A técnica prometia redimir a humanidade de seus maiores
desafios sociais. A casa passou a reproduzir a atmosfera de escritérios e industrias.
Nesses ambientes, quase tudo é feito para atender a funcionalidade e a
produtividade. As casas foram desafiadas a assumir frieza, com paredes brancas. O
gosto burgués aprendeu a valorizar a poesia do geométrico, produzido em massa.

Os conhecimentos avancaram e a tecnologia foi aplicada para adequar os
aspectos fisicos. De certa forma, as casas incorporaram algumas maquinas como
partes essenciais, como nas instalacées de climatizacao e iluminacdo. O progresso
em estruturas de aco e concreto permitiu que constru¢cdes mais leves vencessem
vaos livres cada vez maiores. A planta dos edificios tornou-se livre, pois as paredes
estruturais tornaram-se minimas, e permitiu a adocdo de aberturas continuas e até
paredes inteiras de vidro A iluminagdo obteve significativos avancos, pois as
estruturas em esqueleto permitiram extensas aberturas. As janelas se libertaram de
canones da Antiguidade: ndo eram mais necessarias as janelas interpostas aos
pilares e a disposi¢cado simétrica na fachada. Assim, as janelas puderam, de fato,
mostrar e iluminar. A ideia se espalhou pelo mundo: os edificios em vidro transmitem
e impressédo de alguma coisa avangada, mas se mostraram indiferentes ao clima.

A tecnologia ndo necessariamente significou ganhos em conforto. Ao invés
de melhorar o uso da iluminacdo natural, a planta livre criou recintos profundos e
escuros, mas a iluminacao elétrica sanava o problema. Em locais de clima quente,

as estruturas leves ja nao preservavam durante o dia o frescor da noite, como
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faziam as espessas paredes de pedra, taipa e adobe. O frescor dos ambientes com
pé-direito alto e ventilacdo cruzada também faziam falta. Em locais de clima frio, as
formas soltas sobre pilotis e a vedacdo em vidro ndo conseguiam conservar o calor.
O ar-condicionado foi o desenvolvido e a disseminado. Os conhecimentos
tradicionais de adaptacgéo ao clima local foram sendo esquecidos.

Schmid (2003) recorda que existe uma classificacdo basica das edificacfes
guanto ao uso, que contrapfe a casa a outros edificios. A divisdo entre os dois
grupos é nitida. A casa acolhe, atende a um conjunto de necessidades basicas
como seguranca e envolvimento, a qualidade mais importante € o conforto e 0 uso
mais nobre é o do repouso. Essa funcionalidade lhe € muito peculiar e ndo admite
semelhanca ao do escritério. Ja 0o mundo excita, a rua atrai em movimento
centrifugo, ao mesmo tempo em que se revela desconfortavel.

A expressividade do Modernismo feriu as expectativas de domesticidade que
se dirige a casa. Ressurgiu-se assim um esforco de valorizar a funcédo abrigo da
casa, como reduto do descanso. O desempenho da funcdo abrigo ndo pode ser
restrito a soma de alguns critérios mensuraveis como temperatura, umidade e nivel
de intensidade sonora. Em muitos paises, as casas ja sdo maquinas muito
eficientes. A satisfagio humana, no entanto, ndo cabe em um modelo numérico. E
preciso encontrar o equilibrio na investigacéo do conforto. A técnica e o mistério — de
que faz parte a arte - devem estar associados, assim como 0 S0 o corpo e a alma
no ser humano. S8o aspectos opostos, mas complementares, da mesma totalidade,
nao podem ser dissociados. A promoc¢ao de um em detrimento do outro, causa
desequilibrio.

Esse processo de dissociagdo recebeu importante impulso através da
renovacdo dos métodos de formalizacdo do projeto no papel - atribuido a
Bruneleschi, arquiteto italiano do século XV. O processo ganhou novo alcance no
final do século XX, com a formalizacéo digital. O edificio passou a ser concebido
sem depender de uma visita do autor ao local ou a regidao onde sera implantado. Ao
projetar no monitor, ndo se usa nenhuma informacao dos sentidos.

Na terceira obra revisada por Schmid (2003), o autor afirma que a casa
deixou de ser um lar no sentido de constituir uma extensdo das emocbes e
sentimentos, deixou de expressar a vida dos seus moradores e da cultura onde se

localiza. Ela foi se transformando em maquina de morar, fria e utilithria, sem
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aconchego, onde vivem pessoas desconfortavelmente instaladas, com relacdo a
satisfacdo estética dos sentidos, em um ambiente geometricamente asséptico.

A quarta obra e a quinta obra revisadas foram escritas na década de 1960,
pelo qual parece que Schmid (2003) ainda as considera atuais. Naquela, o autor
observou que a industria da construgdo se situa tecnicamente muito atras de outras
e suas formas sdo bastante neutras as emoc¢des humanas. Nessa, foi abordada a
arquitetura reconhecendo nela valores técnicos, praticos e artisticos. Ele afirmava
que do programa de necessidades decorrem valores referentes as necessidades
materiais e espirituais. As primeiras definem os valores préaticos da arquitetura. As
segundas, os valores artisticos presos ao campo do conhecimento estético. Na
realizacdo dessas necessidades aparecem os valores técnicos.

No inicio da década de 1970, com a crise do petrdleo, a voracidade
energética dos edificios passou a receber criticas. Ao Modernismo faltava considerar
a especificidade geografica: diferentes de climas, paisagens, culturas, requerem
diferentes solucbes. Passaram a ganhar forca as ideias agora conhecidas
basicamente como arquitetura sustentavel.

No ambiente académico, surgiu o movimento pelo conforto ambiental em
direcdo ao espaco e ao ambiente construido. No entanto, para Schmid (2003) a sua
orientacdo ainda se mostra mecanicista, indiferente a integracdo ao projeto
arquitetdnico, a estética, aos aspectos socioculturais da arquitetura e As relacdes
com as pessoas que se ocupa a arquitetura. Ele deve ser muito mais uma
espacialidade — aspecto intricado do estudo do espaco — do que uma especialidade.

Schmid (2003) propde que o valor do encanto proposto na visdo histérica
pode ser chamado de expressividade, posto que seja antes um produto do ambiente
do que uma reacao subjetiva da pessoa. A expressividade € um efeito da arquitetura
relacionado a estética e existe independentemente da arquitetura ser reconhecida
ou ndo como arte. Interagimos com o ambiente construido, enquanto uma realidade
fisica e matematicamente representavel, através de sensagfes. A essas,
processadas num contexto pessoal e cultural especifico, seguem emocgdes. Sao um
vinculo com o ambiente construido que, a despeito de um valor artistico, € realidade
cotidiana e ndo mera representagao.

Por fim, na sexta obra revisada, o autor contradisse a formulacdo corrente

de o espaco ser o objeto de trabalho da arquitetura. Para ele, o verdadeiro material
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artistico da arquitetura ndo é o material de construcdo, a construcdo, a forma, o
espaco ou a luz. E o comportamento das pessoas. Por isso a arquitetura tem muito a

ver com processos (formais) pouco controlaveis.

2.2 GESTAO DA QUALIDADE EM ENTREGA DE OBRA

Souza e Abiko (1997) conceituam a qualidade como sendo a satisfagao total
dos clientes externos e internos. A identificacdo dos fatores que determinam o grau
de satisfacdo do usuario final possibilita a obtencdo de vantagens competitivas da
empresa com relagdo aos seus concorrentes. Conhecer as necessidades dos
usuarios e constatar o grau com que seus produtos sdo capazes de atendé-las
permite ao produtor desenvolver novos produtos com caracteristicas de atendimento
pleno ao usuario e de acordo com suas necessidades especificas. Por esse motivo,
o principal foco do sistema de qualidade de uma empresa é o cliente externo, ou
seja, o usuario final do bem produzido. Todos os esforcos no &mbito dos processos
de uma empresa tém como finalidade o atendimento das necessidades dos clientes
como forma de consolidar e ampliar a parcela de mercado atendida.

Uma empresa construtora pode ser vista como um conjunto de processos
conduzidos em diversos departamentos, no qual cada processo €, a0 mesmo tempo,
cliente e fornecedor. O seu sistema de qualidade deve contemplar a garantia de
qualidade desses diversos processos e incluir, no minimo, 0s requisitos previstos
nas normas ISO 9000 (International Organization for Standardization). Ai se inclui,
portanto, ndo somente 0s processos técnicos e das obras, mas também os
processos comerciais, administrativo-financeiro, de informatica, e tantos outros
guanto houver.

Em cada processo devem ser identificadas falhas que diminuam a qualidade
e a produtividade. Acbes corretivas para eliminar esses bloqueios devem ser
propostas, a fim de melhorar o desempenho e, gradativamente, evitar erros.
Posteriormente, devem ser elaborados e documentados procedimentos
padronizados para o processo em andlise. O objetivo de melhorar e padronizar um
processo visa a reducdo dos custos e a satisfacdo total dos clientes. Em sua

abordagem, Campos (1992) afirma que o objetivo do desenvolvimento e implantacao
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de um sistema de padronizacdo é reduzir a variabilidade dos processos, fazendo
com que 0s insumos sejam processados sempre da mesma maneira e o valor
agregado seja sempre o mesmo, gerando a satisfacdo permanente do proximo
processo e do cliente externo. Souza e Abiko (1997) destacam que a padronizagao
ndo se limita ao estabelecimento de padrdes, mas também abrange a sua utilizacéo,
incorporando procedimentos j& existentes e propostas de melhoria. Ela sé termina
guando a execucao do trabalho segundo o padréo estiver assegurada.

O produto final recebe os impactos benéficos da padronizacdo na forma de
reducdo de custos devido a utilizacao racional de materiais, equipamentos e mao-
de-obra, sem desperdicio nem retrabalho. O controle e o aperfeicoamento sao
possiveis porque a qualidade dos processos é mensuravel e qualquer problema é
facilmente detectavel. Além disso, a padronizacdo é também uma forma de registrar
a cultura da empresa.

Em empresas nao padronizadas, 0s insumos sdo processados de maneira
variavel ao longo do tempo. Assim, o préximo processo, cliente do processo anterior,
fica ora satisfeito e ora insatisfeito. O produto final sofre os impactos dessa
variabilidade na forma de custos maiores devido ao desperdicio de materiais, tempo

e retrabalho. Por sua vez, o cliente externo pode ficar satisfeito ou nao.
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Figura 1 — Ciclo PDCA
Fonte: Souza e Abiko (1997).
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Apoés a fase de elaboracédo dos padrées e da documentacdo, passa-se por
uma etapa de educacgdo e treinamento para aplicagcdo destes padrdes. A sua
implantagéo deve ser feita de acordo com o ciclo PDCA, instrumento valioso de
controle e melhoria de processos (figura 1). Os processos devem ser executados de
acordo com os padrées e controlados, permitindo desta maneira a verificacdo dos
resultados obtidos e de sua conformidade com os padrdoes estabelecidos. A
checagem da aplicacdo dos padrdes € verificada através de itens de controle da
qualidade dos processos (indicadores). Em caso de identificacdo de né&o
conformidades, acdes corretivas sdo implantadas, visando primeiro reparar a falha e,
segundo, identificar as causas da ndo conformidade ao longo do processo e tomar
medidas para evitar repeticbes. O ciclo PDCA é fechado retroalimentando os
padrées e a documentacdo da qualidade, podendo ocorrer alteracfes e revisbes nos
processos padronizados. A aplicacédo do ciclo PDCA permite um real aproveitamento
do processo, visando a reducao dos custos e 0 aumento da produtividade.

A implantacdo de um sistema de gestdo da qualidade provoca alteragbes
Nnos processos empresariais, gerando resultados para clientes internos e externos,
assim como para a empresa como um todo. Para medir e avaliar a eficiéncia e
eficacia dos processos e o0s resultados obtidos faz-se necessario adotar indicadores.

Os indicadores consistem em expressfes quantitativas que representam
uma informacdo gerada a partir da medicdo e avaliacdo de uma estrutura de
producdo, dos processos que a compdem e/ou dos produtos resultantes. A medi¢cdo
e a avaliacdo referem-se a identificacdo dos dados e informacdes, e ao
estabelecimento de critérios, especificacdes ou valores para comparagao entre 0s
resultados obtidos e padrbes ou metas definidas. Assim, os indicadores constituem-
se em instrumentos de apoio a tomada de decisdo com relagcdo a uma determinada
estrutura, processo ou produto.

Quando o indicador representa o resultado obtido em determinado processo
ou caracteristicas dos produtos finais resultantes é denominado indicador de
desempenho (figura 2). Ele se refere ao comportamento do processo ou do produto
com relacédo a determinadas variaveis. Os indicadores de desempenho caracterizam
condicbes, como: custo de determinado processo, lucro, ciclo de producéao,

retrabalho, grau de aproveitamento de matérias-primas e conformidade de produtos.
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Os indicadores de desempenho sdo ainda subdivididos entre: indicadores da
qualidade e indicadores da produtividade. Os da qualidade sdo os que medem o
desempenho de um produto ou servico, relativo as necessidades dos clientes
externos ou internos. Os de produtividade sdo os que medem o desempenho dos
processos, através de relagdes elaboradas a partir dos recursos utilizados e
respectivos resultados atingidos. Os indicadores de qualidade e produtividade geram
acOes de correcdo ou melhoria no processo. A acao resultante da avaliacdo de um
indicador de qualidade pode proporcionar ainda uma acao sobre o produto como,

por exemplo, alteracdes de caracteristicas de projeto.
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Figura 2 - Elaboracé&o e utilizacdo de indicadores de desempenho
Fonte: Souza e Abiko (1997).

A elaboracdo de um indicador ocorre a partir da coleta de dados e
informacgdes, processados de acordo com critérios especificos pré-definidos. O
indicador pode ser gerado em relacdo: ao fornecedor (qualidade dos insumos do
processo, controle de recebimento), ao processo (produtividade global do processo
e qualidade dos produtos intermediarios) e ao cliente do processo (qualidade do

produto ou servicos entregues ao cliente).



28

Podem-se classificar também os indicadores de desempenho quanto a
abrangéncia e agregacéo dos dados utilizados para sua elaboracao, resultando em
indicadores globais e especificos. Os indicadores de desempenho global
demonstram o grau de competitividade de uma empresa, posicionando-a em relacéo
aos seus concorrentes. Por isso s&o utilizados em decisbes relacionadas ao
planejamento estratégico das empresas. Sao exemplos desse tipo de indicadores:
namero de unidades produzidas/nimero de unidades vendidas em determinado
periodo, lucro liquido/funcionario, receita gerada/horas trabalhadas.

Os indicadores de desempenho especificos fornecem informacdes sobre
processos ou sobre estratégias e praticas gerenciais do mesmo, de forma
individualizada, orientando a tomada de decisdes sobre caracteristicas dos
processos em termos operacionais ou gerenciais. Como exemplos de indicadores
especificos operacionais tém-se: espessura média de revestimento, produtividade
da mao-de-obra por servigo, relacdo entre consumo estimado e consumo efetivo de
materiais. E de indicadores especificos gerenciais: taxa de frequéncia de acidentes;
namero de alteracdes de projeto; porcentagem de tempos produtivos, improdutivos e
auxiliares, indice de rotatividade da mé&o de obra.

Souza e Abiko (1997) consideram que para que seja garantida a satisfacao
do cliente, é fundamental que a obra terminada seja criteriosamente inspecionada e
as eventuais falhas sejam previamente reparadas antes de sua entrega formal ao
proprietario. A inspecéo final consiste na entrega da obra a um cliente interno que
nao tenha participado do processo de producéo. Deve ser feita por unidade, ndo por
amostragem, abrangendo também as areas comuns, e por meio de listas de
verificagdo. A empresa pode dispor de check-lists padronizados e informatizados,
gue so6 precisem ser adaptados para cada obra especifica.

Apoés a realizacdo de todos os reparos solicitados, a unidade pode ser
entregue ao cliente externo. A vistoria com esse cliente para a entrega formal da
obra pode ser mais simples porque o cliente externo pode ser leigo em construcao.
Por isso, na entrega formal, € importante inspecionar os itens basicos e aqueles de
maior valor para os clientes. Caso ocorram falhas graves, outra inspecao deve ser
realizada para garantir a qualidade do imovel. Apos a vistoria e aceitacdo do imovel

pelo cliente externo, a entrega é formalizada com a assinatura do “Boletim ou Termo
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de Vistoria do Imovel” e do “Termo de Recebimento do Imovel”, visando atender as
prescricées do Cadigo de Defesa do Consumidor.

ApoOs a entrega da obra, inicia-se a fase de operacdo, uso e manutencéo da
edificacdo. Essa fase é de responsabilidade do proprietario e do usuario. Muitos

bY

problemas de construcdo ocorrem devido a manutencdo inadequada, utilizagao
incorreta ou falha de conhecimento sobre as partes integrantes do imovel. Por isso,
€ importante que a empresa construtora 0s oriente sobre os procedimentos mais
adequados ao melhor aproveitamento da construcdo, a reducdo dos custos de
manutencdo e preservacdo da sua vida util, minimizando a ocorréncia de falhas.
Tais informagBes sdo consolidadas em um manual destinado aos proprietérios,

usuarios e administradores da edificacao.
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Figura 3 — Fluxo do processo de assisténcia técnica para empresas construtoras
Fonte: Souza e Abiko (1997).
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Mesmo adotando esses procedimentos que visam garantir a qualidade do
processo de producdo, é possivel a ocorréncia de falhas apos a entrega ao cliente
externo. Por isso, é necessaria uma assisténcia técnica ao cliente de forma a
solucionar eventuais problemas e reverter a imagem negativa que o fato pode gerar
para a empresa. A realizacdo dos servicos de assisténcia técnica também deve
dispor de procedimentos padronizados (figura 3).

Ao final dos reparos de assisténcia técnica, assina-se o “Termo de
Recebimento dos Servigos”, documento no qual o cliente demonstra estar satisfeito
com o atendimento e que nada mais tem a reclamar com relacédo a falha corrigida.

Além de atender aos clientes insatisfeitos, a assisténcia técnica tem
fundamental importancia nas empresas na retroalimentacdo do sistema de qualidade
com informacdes valiosas para o seu aperfeicoamento continuo, especialmente nas
etapas de projeto, aquisicbes de materiais e execugao de obras. Os dados coletados
durante os servicos de assisténcia técnica fornecem subsidio para a tomada de
acOes preventivas, visando a minimizacdo e até eliminacdo dos problemas
constatados, seja na forma de elaboracdo de novas especificacdes de projeto e de
materiais, novos procedimentos de execucao de servicos, definicdo de novas metas
de qualidade em processos especificos ou treinamento de pessoal. E importante
também apropriar 0os custos incorridos pela empresa com o0s servigos de assisténcia
técnica para cada empreendimento, caracterizando a parcela de custos da néo
qualidade relativa a servicos e reparos executados apés a entrega da obra.

A andlise dos dados coletados pelo servico de assisténcia técnica é feita
pelo agrupamento de informacdes estudadas em conjunto, atraveés de histogramas,
gréficos corridos de tendéncias, graficos de Pareto, tabelas, entre outros. Deve ser
criado um banco de dados que permita a analise rapida de todas as informacdes
coletadas.

Recomenda-se a elaboracdo semestral de um “Relatério de Assisténcia
Técnica”, o qual levante os custos globais da empresa com a assisténcia técnica e
analise estatisticamente a incidéncia de falhas por categoria, identificando ainda a
causa das falhas: projeto, materiais, execu¢cdo ou uso. Esse relatério deve ser
divulgado para os diversos departamentos envolvidos, como projeto, suprimentos,
obras. Da analise desse relatorio, é possivel tomar decisdes preventivas para novos

empreendimentos, tais como: alteracées de detalhes de projeto e especificacao de
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materiais, exclusdo de fabricantes de materiais que tenham causado muitos
problemas, alteragcdes em procedimentos de execucao de servi¢os, cuja incidéncia
de falhas tenha sido constante, ndo contratacdo de mao-de-obra cujos servicos
tenham sido objeto de atividades de manutencdo, e complementacdo de
informacdes de manual de operagéo, uso e manutencao do edificio.

O atendimento ao cliente final, usuario do bem produzido, requer intensa
integracdo entre as relacdes intermediarias do processo produtivo, a qual pode ser
avaliada pela observacéo e analise do grau de satisfacéo do cliente com relacdo aos
produtos e servigos oferecidos pela empresa. Nesse sentido, a APO (avaliacéo de
pds-ocupacado) consiste em uma metodologia que possibilita a identificacdo do grau
de satisfacdo do cliente final e dos fatores determinantes deste grau. Assim,
viabiliza-se a revisdo das etapas anteriores ao uso e a adocado de medidas corretivas
nos proprios produtos avaliados ou acgbes preventivas para novos projetos
envolvendo todas as etapas de producéo (figura 4). Ornstein e Romero (1992)
discutem profundamente a conceituacdo e metodologia da APO aplicada a

construcéo civil e ao ambiente construido.

AVALIACAO POS-OCUPACAO - APO

PROCESSO DE { FASE DE USO AVALIAGAO :
PRODUGAO i1 R ;
: : | » CONDICOES » SATISFAGAO

» PROJETO ‘ DE EXPOSICAO DO USUARIO

» PLANEJAMENTO » ACAO DO ‘ » DESEMPENHO
» CONSTRUGAO USUARIO ! Fisico

.,/ Entrevistas
RETROALIMENTAGAO J/ Inspegbes
técnicas

* noves partidos arquitetdnicos

* novas especificagoes

« controle da qualidade do projeto

« controle da qualidade da execugao

Figura 4 — Avaliacdo pés-ocupagdo como retroalimentacao
Fonte: Souza e Abiko (1997).
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Como exemplo préatico da APO, tem-se o mapeamento e diagnéstico do
desperdicio. O desperdicio € um indicador da qualidade dos servi¢os e se tornou um
tema bastante relevante na construcédo civil. Ele é oriundo das falhas ocorrem ao
longo de diversas etapas do processo da construcdo. Uma das formas de determina-
lo € através de um mapeamento da tipologia das principais falhas detectadas pelo
cliente apds a entrega da obra pela construtora.

As empresas construtoras, no entanto, aparentemente tém dificuldades
relacionadas a falta de acdes sistematicas de coleta e andalise dos dados de
assisténcia técnica e da APO, assim como dos indicadores de qualidade e
produtividade que propiciam a retroalimentagcédo do sistema de gestado da qualidade.
Aspectos esses que devem ser tratados e implantados na fase de consolidacédo do

sistema de gestédo da qualidade.
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3 METODO DA PESQUISA

De acordo com Gil (2010), o estudo de caso € uma modalidade de pesquisa
amplamente utilizada nas ciéncias sociais e consiste no estudo profundo e exaustivo
de um ou poucos objetos, de maneira que permita 0 seu conhecimento amplo e
detalhado. O autor afirma que o estudo de caso € o procedimento mais adequado
para a investigacdo de um fenbmeno contemporaneo dentro de seu contexto real, no
gual os limites entre o fendmeno e o contexto ndo séo claramente percebidos. Essa
dificuldade impossibilita o tratamento de certos problemas por procedimentos com
alto nivel de estruturacdo, como o0s experimentos e levantamento.

O estudo de caso pode ter os seguintes propdsitos: explorar situacdes da
vida real cujos limites ndo sdo claramente definidos, preservar o carater unitario do
objeto estudado, descrever a situagcdo do contexto em que estd sendo feita
determinada investigacdo, formular hipéteses ou desenvolver teorias e explicar as
variaveis causais de determinado fenbmeno em situacbes complexas que néao
possibilitam a utilizacdo de levantamentos e experimentos. Yin (2010) acrescenta
que os estudos de casos podem ser usados para fazer avaliagcbes — caso da
presente pesquisa.

Existem quatro aplicac6es na pesquisa de avaliacdo. Explicar os vinculos
presumidos causais nas intervencdes da vida real que sdo demasiado complexos
para as estratégias de outros métodos. Descrever uma intervencdo e o contexto da
vida real no qual ela ocorreu. llustrar determinados tépicos em uma avaliacao,
novamente de modo descritivo. Ou explorar as situagcdes em que a intervencgao
sendo avaliada ndo possui um unico e claro conjunto de resultados (YIN, 2010).

Diferentemente do que ocorrem com outros procedimentos, as etapas dos
estudos de caso ndo seguem uma sequéncia rigida. Seu planejamento tende a ser
flexivel e frequentemente o que for desenvolvido em uma etapa determina
alteracdes nas seguintes.

Devido a essa falta de rigor metodologico, convém redobrar a aten¢do no
planejamento, coleta e analise de dados. Esse cuidado € importante para garantir
que, ao final da pesquisa, os dados possam ser analisados e interpretados, além de

minimizar a possibilidade de vieses.
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O proposito do estudo de caso € proporcionar uma visao global do problema
ou identificar os possiveis fatores que o influenciam ou sé@o por ele influenciados.
N&do cabe a esse procedimento proporcionar 0 conhecimento preciso das
caracteristicas de uma populacéo. Apesar de a analise de um ou poucos estudos de
caso fornecer uma base fragil para generalizacdes, os resultados de um estudo de
caso sao passiveis de confirmacgéo por outros estudos (GIL, 2010).

A sequir, sao listadas e detalhadas as etapas seguidas neste estudo de

caso.

3.1 FORMULACAO DA QUESTAO DA PESQUISA

O estudo de caso iniciou-se com a formulacdo da questédo da pesquisa. Em
estudos de caso, sugere-se que a questao inicie-se com “o que” ou “como”, sendo
gue alguns autores consideram também o “por que” adequado para transmitir a ideia
de uma pesquisa aberta e abrangente.

Neste caso, a pergunta foi: “como esté a satisfacdo do cliente com relacéo a

qualidade do produto que recebe das incorporadoras e construtoras?”.

3.2 DEFINICAO DA UNIDADE-CASO

Como a intencao foi estudar conjuntamente varios casos — de Vvarios clientes
- para investigar determinado fenbmeno — sua satisfacdo com seu apartamento,

trata-se de um estudo de caso multiplo (ou coletivo).

3.3 SELECAO DOS CASOS

A logica da escolha de casos multiplos é selecionar casos de tal forma que
prevejam resultados semelhantes ou que prevejam resultados diferentes por alguma

razado previsivel. Optou-se pela logica da semelhanca, assim foram escolhidos
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clientes de um Uunico empreendimento residencial recém-entregue e que ja

estivessem habitando em sua unidade.

3.4 DETERMINACAO DAS TECNICAS DE COLETA DE DADOS

Os estudos de caso requerem a utilizagdo de mdltiplas técnicas de coleta de
dados - fontes documentais, entrevistas e observacbes, para que garanta a
profundidade necessaria ao estudo e a insercdo do caso em seu contexto, bem
como conferir maior credibilidade aos resultados. Mediante esses diversos
procedimentos torna-se possivel a triangulacdo que contribui para obter a
corroboracéo do fato ou do fenémeno (GIL, 2010).

Como fontes documentais nesta pesquisa foram utilizadas a pesquisa
bibliografica e o BVU (Boletim de Vistoria de Unidade) de uma grande construtora do
pais - documento o qual a autora teve acesso. Baseado nessas fontes documentais
e na experiéncia profissional da autora, um questionario que serviu de base para as
entrevistas foi elaborado. As observacdes foram decorrentes das conversas durante

a abordagem dos clientes.

3.5 ENTREVISTAS

Optou-se pela utilizacdo de entrevista guiada, com formulacéo e sequéncia
definidas no curso da entrevista, e pautada, orientada por uma relagao de pontos de
interesse que o0 entrevistador vai explorando ao longo do seu curso. Essas
definicdes foram importantes para facilitar a posterior analise de dados.

Como as pessoas, de modo geral, ndo tém razdo pessoal para fornecer as
respostas desejadas, foi muito importante o contato prévio com o sindico do
condominio para negociar as entrevistas. O sindico, além de informante, é uma
pessoa fortemente relacionada cultural e sensitivamente com o restante do
condominio. A partir da sua figura representativa, foi possivel entrar em contato com

0S moradores, esclarecer os objetivos da pesquisa e efetivar sua participagao.
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A abordagem dos moradores foi feita de trés formas: abordagem direta na
portaria do condominio, em reunido de moradores e entrega do questionario em
todas as unidades ocupadas. Dessa Uultima forma, os moradores poderiam
responder em casa e devolvé-los preenchidos na portaria.

A quantidade de entrevistas foi determinada pelo minimo necessario para
representar todos os atores que se encaixaram no perfil do caso analisado.

Estabeleceu-se como pelo menos um terco dos clientes.

3.6 OBSERVACAO

A observacao utilizada foi a sistematica, pois ja se sabia de antemao quais
aspectos seriam significativos para alcancar os objetivos pretendidos e, assim,
elaborar um plano de observacéo para orientar a coleta, analise e interpretacdo de

dados. Esse tipo de observacédo é adequada para estudos de caso descritivos.

3.7 DOCUMENTOS

Yin (2010) afirma que a finalidade de uma reviséo de literatura é desenvolver
qguestBes perspicazes e reveladoras sobre o que é conhecido de um tépico e nao
determinar respostas sobre esse tdpico.

Dentre as fontes documentais utilizadas, estdo: livros, publicacdes e

documentos de organiza¢des e documentos disponibilizados pela Internet.

3.8 ANALISE E INTERPRETACAO DE DADOS

Segundo Gil (2010), a analise e interpretacdo de dados nos estudos de caso
€ um processo simultineo ao de coleta. A analise se inicia na primeira entrevista,

primeira observacgéo e primeira leitura de um documento.
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3.9 CODIFICACAO DE DADOS

Atribuiu-se uma designacdo aos conceitos relevantes encontrados nos
textos dos documentos e nos questionarios de entrevistas. Através da codificacdo os
dados puderam ser categorizados, comparados e ganharam destaque ao longo do
processo analitico.

Essa codificacdo torna-se evidente na divisdo do questionario em trés
grandes grupos: “valores praticos e materiais (eficiéncia)”, “valores espirituais e
artisticos (sentidos)” e “valores técnicos”. Cada um desses grupos foi ainda
subdividido em itens e subitens, para possibilitar uma anélise ainda mais profunda. A
utilizacao dessa estrutura e diferenciacdo de cada um desses valores foi baseada na

fundamentacéo tedrica.

3.10 ESTABELECIMENTO DE CATEGORIAS ANALITICAS

Categorias sao conceitos que expressam padrées que emergem dos dados
e sdo utilizadas com o proposito de agrupa-los de acordo com a similitude que
apresentam. O estabelecimento de categorias € dado, geralmente, pela comparacgao
sucessiva de dados. Unidades de dados sdo segmentos de dados aos quais é
possivel atribuir um significado e séo identificadas quando se verifica a existéncia de
algo em comum entre eles (GIL, 2010).

As categorias utilizadas no questionario correspondem ao desempenho de

qualidade: encantado, satisfeito, insatisfeito, nao feito.

3.11 EXIBICAO DE DADOS

Utilizou-se a forma tradicional de analise dos estudos de caso que consiste
na identificacdo de alguns topicos-chave - que nesta pesquisa coincidiu com a

codificacdo - e na consequente elaboracdo de um texto discursivo. Escolheu-se a
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representacdo por graficos como instrumento analitico para organizar, sumarizar e

relacionar os dados.

3.12 BUSCA DE SIGNIFICADOS

Para auxiliar na busca de significados e construir uma cadeia logica de
evidéncias de acordo com a coeréncia tedrica, estabeleceram-se constantes de

comparacoes e contrastes entre os dados e categorias.

3.13 BUSCA DA CREDIBILIDADE

Visando proporcionar maior credibilidade ao estudo de caso, alguns
cuidados foram tomados. O primeiro diz respeito a representatividade dos
participantes. Um problema comum em estudos de caso e que aqui se repetiu foi
com relacdo a acessibilidade aos informantes. O problema foi parcialmente resolvido
contatando diretamente um informante-chave, e talvez o mais importante, o sindico
do condominio residencial. Assim foi possivel garantir a participacdo dos informantes
apropriados: 0s que ja estavam habitando a sua unidade residencial. Ainda assim,
esperava-se ter tido uma adesdo maior do que a que realmente se obteve.

Com relacdo a qualidade dos dados, acredita-se que esteja satisfatoria.
Justamente por ter tido a recusa de participacdo de parte dos abordados,
subentende-se os que responderam o fizeram com a satisfacdo da colaboracéo.
Durante a abordagem, a maior parte dos informantes demonstrou articulagdo e
interesse. As questbes visavam que 0s entrevistados refletissem sobre o seu
comportamento dentro do apartamento, e mesmo as perguntas sendo objetivas, eles
complementavam e até acrescentavam novas informagfes. Todos os dados sdo de
primeira méo, relatados por informantes que vivenciaram e praticaram as agoes.

Como o questionario visava a leitura e resposta de clientes finais de
apartamentos, foram tomados alguns cuidados para que ele estivesse apto a leitura,

manuseio e compreensao de um leigo. Consequentemente, os informantes puderam
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responder sozinhos ao questionario, sem intervencédo, e assim foi possivel controlar
os efeitos do pesquisador. Como os entrevistados podiam optar por se identificar ou
nao e as entrevistas foram feitas individualmente, foi mantida a privacidade dos
entrevistados.

Apos a triangulagdo, que consiste em confrontar as informagdes entre as
fontes, apareceram algumas respostas muito divergentes das demais. Como essas
respostas correspondem a uma parcela pouco relevante perante o total, optou-se

pela rejeicdo da explicacao.

3.14 REDACAO DO RELATORIO

O relatério aqui apresentado segue a estrutura classica por se tratar de uma
redacdo de monografica. Iniciou-se pela secdo de Introducdo, seguida de
Fundamentacao Tedrica, Metodologia, Analise de Dados e Resultados e, por ultimo,
Conclusbes e Recomendagdes.

3.15 O CENARIO

O empreendimento onde foi aplicado o questionario localiza-se na cidade de
Curitiba, no bairro Xaxim. E um condominio clube de padrdo emergente, cuja area
de lazer é equipada, entre outros, com saldo de festas, churrasqueiras, playground e
piscina. As vagas de garagem ficam no térreo, ao ar livre.

Os 750 apartamentos estédo divididos em onze blocos: s&o cinco blocos de
cinco pavimentos e seis blocos de vinte andares. Cada pavimento possui oito
unidades. Os apartamentos podem ter dois ou trés quartos, sendo uma suite,
cozinha fechada ou americana e churrasqueira a carvao na sacada.

Construido em alvenaria estrutural, as paredes ndo podem ser demolidas e,
consequentemente, ndo € possivel alterar a planta do apartamento. As instalacdes
hidraulicas sdo em PEX (poliestireno reticulado), o que facilita em caso de

manutenc¢ao futura. As esquadrias sdo em PVC (policloreto de vinila). Os pisos das
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salas e quartos foram entregues na laje zero, ou seja, sem contrapiso. Nos
banheiros, cozinha, lavanderia e sacada o revestimento é ceramico. O revestimento
da fachada foi feito em monocapa. A regularizacdo das paredes pintadas foi feita
com gesso liso desempenado. As bancadas dos banheiros e da cozinha sdo em
granito.

O empreendimento foi entregue em novembro de 2013 e o questionario
aplicado entre abril e maio de 2014, ou seja, aproximadamente seis meses apos a
entrega. Nessa ocasido, somente 60 unidades estavam ocupadas (dados obtidos
com o sindico do condominio) e obteve-se o retorno de 21 moradores, quantidade
equivalente a 35% das unidades ocupadas.
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4 ANALISE DE DADOS E RESULTADOS

Para efeito desta analise, somou-se a porcentagem de moradores
“satisfeitos” e de moradores “encantados” para compor a nota de satisfacdo. Para
compor a nota de insatisfacdo, somou-se a porcentagem de moradores
“‘insatisfeitos” e os que alegaram que o item em quest&do nao foi feito — “nao feito”.

A figura 5 representa o resultado da comparacdo entre os trés tipos de
valores. Os indices de satisfacdo com relacdo aos valores de eficiéncia e sentido
sdo similares: 74% e 71,7% respectivamente. J4 o grau de satisfacdo quanto aos
valores técnicos ficou bem abaixo: 53% (figura 5). Os dois primeiros - valores
praticos e materiais, espirituais e artisticos - sdo fortemente definidos em projeto. Ja
os valores técnicos podem depender tanto das decisbes de projeto quanto da

qualidade da execucéo.
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Figura 5: Comparacéao percentual de satisfacdo quanto aos valores
Fonte: Autoria propria.

Depois foram analisados os elementos integrantes de cada tipo de valor,
agui chamados de itens, isoladamente. Para facilitar a leitura, os subtitulos deste

capitulo seguem a divisdo do questionario.
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4.1 VALORES PRATICOS E MATERIAIS

Comecando pelos valores praticos e materiais, tém-se a seguinte sequéncia
de satisfacao (figura 6): zoneamento (84%), circulacdo (79%), acessos (74%) e
dimensionamento (63%).

Enquanto o zoneamento teve uma Gtima aceitagdo, o dimensionamento ficou
mediano. Os apartamentos desse condominio tém tamanhos que variam entre 55m2
e 140m?, de 2 ou 3 dormitérios com suite. Os maiores sdo coberturas e gardens.
Como os apartamentos sado pequenos, favorece o zoneamento, mas prejudica o
dimensionamento de cada ambiente. O bom desempenho do zoneamento pode
também traduzir dois valores de sentido: a necessidade de protecdo de e

convivéncia bem definidas.
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Figura 6: Comparacédo percentual de satisfagdo entre os itens praticos e materiais — eficiéncia
Fonte: Autoria propria.
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4.2 VALORES ESPIRITUAIS E ARTISTICOS

Ja com relacéo ao sentido - valores espirituais e artisticos - o item mais bem
avaliado foi o conforto térmico: 82% de satisfacao (figura 7). Seguiu-se necessidade

de protecéo (79%) e conforto visual (72%).
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Figura 7: Comparacéo percentual de satisfagdo entre os itens espirituais e artisticos — sentido
Fonte: Autoria propria.

Esse ultimo item — o conforto visual — é o que contém mais perguntas no
guestionario. Cada pergunta corresponde a um subitem. Aprofundando a analise
nesse elemento, podem-se perceber dois destaques: um positivo e um negativo
(figura 8). O positivo € a auséncia de ofuscamento solar, 95% de satisfagdo. Por
outro lado, 63% dos moradores afirmaram que os materiais empregados nao sao
atrativos e de boa qualidade.

Houve uma sensivel alta de precos praticados no mercado imobilidrio nos
altimos anos e esse imovel ndo foge a regra. Ainda assim trata-se de um
empreendimento de padrdo emergente, mas possivelmente por causa do preco, 0s
clientes esperavam uma especificacdo de acabamentos superior. Principalmente os
moradores dos apartamentos de cobertura deixavam transparecer seu

descontentamento a esse respeito durante as entrevistas.
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Ainda analisando os elementos de sentido, é preciso salientar certos itens. A
necessidade de protecdo, o conforto visual e o conforto quimico foram apontados
por uma parcela dos entrevistados como melhores do que o esperado (figura 7).
Especialmente a percepcdo de que a vista para o exterior € agradavel e valoriza o
imovel: dos 89% dos moradores satisfeitos, 21% estdo mais que satisfeitos (figura
8). O condominio possui onze torres, sendo seis delas de vinte pavimentos. A partir

de certa altura, é possivel avistar a serra do mar, assim como boa parte da cidade.
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Figura 8: Comparacéo percentual de satisfacdo quanto ao conforto visual
Fonte: Autoria prépria.

Por outro lado, o conforto acustico teve um desempenho insatisfatorio para
47%, praticamente metade da populacdo entrevistada (figura 7). Os moradores
afirmaram se incomodar com o barulho de uma grande via de trafego intenso no
limite do terreno. Outros apontaram ser possivel escutar claramente ruidos dos

apartamentos vizinhos. Esse fator traduz a intranquilidade dos moradores.

4.3 VALORES TECNICOS

Como j& comentado, comparando os valores técnicos com 0s demais —

eficiéncia e sentido — ele obteve o pior desempenho. Todos o0s itens técnicos tiveram
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avaliacao do grau de satisfagdo abaixo dos piores avaliados em eficiéncia e sentido.
Com excecao de churrasqueira, vidros e a da placa de identificagdo do apartamento
(comunicacéao visual), que foram os melhores avaliados em valores técnicos, mas
obtiveram desempenho semelhante ao de dimensionamento e ao de conforto
quimico, os piores avaliados em eficiéncia e sentido, respectivamente. Além disso,
nenhum item técnico obteve avaliacdo como “melhor do que o esperado” relevante

(figura 9).

90 - 1 1
1 1
80 - | |
4 1 1
70 . .
60 - ! !
1 1
50 - 1 1
1 1
40 1 1
1 1
30 - \ \
4 1 1
20 . .
1o-| ! |
0 1% | 8 el 1 I _
QO 0 o w 0O 0w 9lY ) X o 0 © o %) N © 0O ® ®
*E*Ezcﬁolz%oogol'agC8000988¥$'gogm:8§N
oalos S gl S 0= c g =02 8E&E s cgTcos g o
wwaUHOJEU’-—E|3"‘t3";'_Noﬂ)c-—EEw—ﬂS:q’-—Q_
EES O ES53 >3 9 50« Eomm-—m S o 0 T% > g
mmogle‘g%oglewg-’aggﬂmmwﬂ-%% S 529 95
e =] o 2
§E0 lag2o5e8Q"<S288823T Eu £S5 E£ELT
b3 Bl —1 = c
2N L8 558,28 S50 Y3 = L ° S %268
Q |%S‘E8‘:|§E v g E E 2 m'g S 80 E €
e S O O Om‘i‘; 96'80-’ = O o = 53
a 15 o org 2 = S e T 8 » © 8 E
1'g 1.2 = c E = S > w 3 SIS
%) " SIS b > @ N v O
13 1 %) g T 0 o
18 1 8 > N
)
1=z | 8 x
1 1 —

Figura 9: Comparacédo percentual de satisfacéo entre todos os itens
Fonte: Autoria propria.

O item gue teve o impacto mais negativo foi o piso das areas secas (ver
“piso zero” na figura 10). Quase % dos entrevistados responderam que ficaram
insatisfeitos. O memorial descritivo informava que o piso seria entregue na laje zero,
sem contrapiso ou outro revestimento. Acontece que, segundo os moradores, 0 piso
estava fora de nivel, com muitas ondulagbes e outras irregularidades. Eles
afirmaram que néo foram informados da necessidade de regularizar o piso. Assim,
grande parte dos moradores aplicou o revestimento direto no piso que receberam da

construtora, o que prejudicou muito o acabamento final do piso colocado.



80

74

66 69
70 63 63 60 63
58 5g 58 58 58
60 53 53 53 53 53 53 53
a4 7 47 a7 47 47 47 47
50 42 40 42 42
40 7 37 7 7 34 37
30 6 26
20 1
10 S
0 . . . .
8 © ® ®& »w W O o o ® O O » o »u ® o T[T O
o c o o o] o = [%2] 1] = ‘= o = © = N
St e s 2t 8¢ g2 L&EEss 3T e o3 8
= ] o \© [} o @ S = [0) S S @ o T B S IS
2= © g 5 ¢ ¢ £ 5 o o O T =2 5 € o @ o £
o223 d e Ec f5Eggc
o @® 8 = O (O] ° ) = s B %
o £ L @ £ > < v © 5 o 3
g o T 2 ¢ g 5 3 S 4 £ 8 8
e S ) E L c = S 8 O E 5§
o o 2 4 5 B 3 =
7 £ S 8 O g g 4 35 o &
%] a 3 2 3z n g O
3 (7} w o
]
Ndo feito M Insatisfeito Satisfeito M Encantado

46

Figura 10: Comparacao percentual de satisfagdo entre os itens técnicos
Fonte: Autoria propria.

O revestimento ceramico e a pintura foram outros itens muito mal avaliados,
ambos com 63% de desaprovacéao (figura 10). Como pode ser visto na figura 11, a
maior reclamacdo com relacdo ao primeiro foi relacionada ao rejunte, 74% de
clientes insatisfeitos: muitos ambientes com falhas ou coloracdo heterogénea. A
ocorréncia de fissuras, trincas e assentamento desuniforme também foi apontada
pela maioria (58%). JA com relacdo a pintura, as reclamacdes foram as mais
diversas: falhas, manchas, esquadrias sem pintura, gradis e maos-francesas

enferrujadas.
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Figura 11: Comparacédo percentual de satisfag@o quanto ao revestimento cerdmico
Fonte: Autoria prépria.

A ocorréncia de fissuras em paredes também incomoda a maior parte da
populagédo do condominio: 58% de insatisfeitos (ver “sistemas estruturais” na figura
10). As fissuras ocorrem devido as vibracdes naturais da estrutura da torre. As 11
torres sdo de alvenaria estrutural, sendo seis delas de vinte pavimentos e cinco
torres de cinco andares. A correta execucdo da alvenaria tomando-se todos 0s
cuidados para seguir os procedimentos técnicos poderia ter amenizado esse tipo de
problema.

Forro com ondulagcbes, manchas e fissuras, e o0 mau funcionamento dos
pontos de hidraulica, possivelmente por problemas de vedacdo das pecas, também
deixaram mais da metade dos moradores insatisfeitos (figura 10).

Ja interfone; gesso liso; gradis; revestimento de fachada na sacada; limpeza;
loucas, metais e cuba inox; instalacdes elétricas; caimentos e ralos; janelas; soleiras
e bancadas; portas e ferragens tiveram desempenho semelhante: entre 40 e 50% de
insatisfacédo (figura 10).

E importante salientar ainda que 10% dos 47% de moradores insatisfeitos
com o interfone apontaram que ele ndo estava funcionando quando entraram no
apartamento apos a entrega das chaves (figura 10).

Através desse mapeamento de insatisfacdo, é possivel identificar itens que
foram apontados com falhas por cerca de dois ter¢cos dos entrevistados e por iSso
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precisam de medidas para evitd-las nos proximos empreendimentos: rejunte,
contrapiso e pintura.

A especificacdo dos materiais, estrutura, Iluminaria da varanda,
funcionamento dos pontos de hidraulica, caimento em area de box e varanda,
problemas em pecas ceramicas, assentamento do revestimento ceramico e forro de
gesso foram apontados com problemas por mais da metade dos participantes e por
isso também precisam de especial atencao.

De modo geral, durante as conversas na abordagem dos clientes, pode-se
notar que a maioria estava insatisfeita com algum quesito. Isso realmente foi

comprovado pelos nimeros e diagnostico apresentados.
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5 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Este trabalho conseguiu pér em pratica a estruturacdo de um procedimento
para avaliacdo da satisfacdo de clientes e disseminou conhecimentos relativos ao
tema.

A investigacdo dos fatores que determinam o grau de satisfacdo do usuario
foi importante na elaboracdo do questionario. O questionario engloba questbes
espaciais relacionadas ao apartamento, tanto as relacionadas a qualidade intrinseca
do produto, como outras relevantes para a satisfacdo do cliente. A vantagem foi
identificar itens além dos técnicos que podem causar insatisfacao.

Os dados advindos do questionario proposto subsidiaram o mapeamento do
grau de satisfacdo do cliente como produto e os fatores determinantes.

A partir do diagnostico de falhas e oportunidades de melhorias, torna-se
possivel a elaboracdo um plano de acao para identificar as causas de cada um dos
problemas detectados e tomar medidas para evitar repeticbes em novos
empreendimentos. No caso das experiéncias positivas, sera possivel estabelecé-las
como procedimentos padronizados para controle e o aperfeicoamento futuros.

A identificacdo das necessidades e exigéncias do cliente pode proporcionar
acao sobre o processo ou o produto, tal como: alteracdo de conceito ou detalhe de
projeto, alteracdo de especificacdo de material; exclusdo de fabricante ou méao-de-
obra; alteracdo em procedimento de execucao de servico, definicdo de nova meta de
qualidade; complementacdo de informacdo de manual de operagdo, uso e
manutenc¢dao; treinamento de pessoal e reducao de custos.

Essa ferramenta pode suprir parte das dificuldades relacionadas a falta de
acOes sistematicas de coleta e analise dos dados que propiciam a retroalimentacao
do sistema de qualidade das construtoras. Os indicadores gerados pelo questionario
devem complementar as informacdes geradas pela assisténcia técnica.

Como a quantidade de estudos de caso analisados nesta pesquisa néo
fornece uma base sélida para generalizacbes, recomenda-se a confirmacdo dos
resultados apresentados por outros estudos. Caso 0s novos estudos e a pratica
obtenham resultados satisfatorios, convém adaptar e incluir esse questionario nos
padrées e documentos das empresas construtoras. Assim como a educagao e o

treinamento de pessoal para aplicagéo desta ferramenta.
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Ministério da Educacao
Universidade Tecnolégica Federal do Parana
Departamento Académico de Construcao Civil

ADEQUACAO AS NECESSIDADES E EXPECTATIVAS DO CLIENTE

IDENTIFICAGAO DO ENTREVISTADO / USUARIO

Nome:

Idade:

Estado civil:

Cidade onde mora:

Com quantas mais pessoas mora:

Grau de parentesco:

REQUISITOS E CRITERIOS DA QUALIDADE

PONTUACAO SITUACAO / DESEMPENHO

0 Nao foi feito

Abaixo do esperado - insatisfeito - desconfortavel

1
2 De acordo com o esperado - satisfeito - confortavel
3

Melhor do que o esperado - encantado




VALORES PRATICOS E MATERIAIS (EFICIENCIA)

1. Dimensionamento

A quantidade de ambientes esta adequada? Pensar em cada um dos comodos.

As dimensdes dos ambientes estao adequadas? Pensar em cada um dos cémodos.
2.Zoneamento

A disposicdo dos ambientes esti adequada? Pensar nas distancias entre eles.

3. Circulacéo

A circulagao dentro do apartamento é facil?

Os espacos de circulagdo estdo bem dimensionados?

4. Acessos

O caminho desde a rua até o apartamento foi facil e agradavel?

VALORES ESPIRITUAIS E ARTISTICOS (SENTIDO)

5. Necessidade de protecdao

Sentes-se protegido dentro do apartamento contra roubos e outras ameagas?
Sente que a privacidade dentro do apartamento esta protegida?

H&a zoneamento adequado entre as atividades de contato social e as que exigem
isolamento individual?

6. Conforto térmico
Hé incidéncia de radiacdo solar direta (calor) que lhe incomode em algum ambiente?

Algum ambiente é muito frio ou muito quente?

7. Conforto acustico
Ouvem-se ruidos externos excessivos?

8. Conforto visual
Sente que a vista para o exterior é agradavel e valoriza o imével?

Sente forte sensagédo de fechamento em algum ambiente?

A iluminacao é adequada para as diferentes tarefas dentro dos diferentes ambientes? Por
exemplo, a localizagéo das tarefas com maiores exigéncias de iluminancia é préxima as
janelas (cozinha, &rea de servico, banheiros)?

A iluminacao solar ofusca a sua vista em algum momento do dia ?

A contribuic8ode luz natural estd exagerada ou escassa?

As instalacOes elétricas estdo integradas com o espago e com outras instalagcfes?

Os materiais empregados séo atrativos e de boa qualidade?

9. Conforto quimico (qualidade do ar)

Ha facil manutencédo da taxa de ventilagdo para eliminar odores?

Ha facil manutencédo da taxa de ventilagéo para evaporar umidade e secar superficies?

Ha facil manutencdo da taxa de ventilag@o para provocar sensacéo de frescor?
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VALORES TECNICOS

10. Sistemas estruturais

Verificar a ocorréncia de fissuras devido as vibra¢des da estrutura.

11. Instalagao elétrica

Verificar se os pontos de elétrica estédo corretamente posicionados, se todas as tomadas e rabichos
de iluminagéo estdo com energia.

Verificar aspecto visual: espelhos, encaixe e identificacdo dos circuitos no Quadro de Distribui¢do
de Luz.

Verificar a existéncia de luminaria na varanda com lampada instalada, pintura integra e sem
oxidagoes.

12. Interfone

Verificar colocagéo, funcionamento e acabamento.

13. Pontos de hidraulica

Verificar o perfeito funcionamento, escoamento e vedagdo das pegas.
14. Lougas, metais, cuba inox

Verificar colocagdo dos arejadores nos pontos de torneira e dos acabamentos de registro.
Verificar aparéncia e ocorréncia de fissuras.

15. Caimento e ralos

Verificar o caimento nas areas de box e varanda.

Verificar se o ralo dispde de grelha para evitar entupimentos.

16. Revestimento ceramico de piso e parede

Verificar se o piso apresenta problemas de fissuras, trincas, ondulagdes.

Verificar se estdo assentados uniformemente.

Verificar se o rejunte esta uniforme, sem falhas ou coloragao heterogénea.
17. Piso zero
Verificar se existem rachaduras, trincas, buracos, ondulagées.

18. Gesso

Verificar a ocorréncia de manchas (amareladas, oxidagao, sujeira, pontos de ferrugem) ou trincas
(encontro das placas do forro ou de sancas com paredes).

19. Forro

Verificar se o forro estd sem ondulagfes, manchas, fissuras, imperfeicdes e com boa aparéncia.

20. Pintura

Verificar se a pintura esta sem fissuras, falhas, manchas e com boa aparéncia.
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VALORES TECNICOS (continuac&o) 0 1 2 3

21. Esquadriade madeirae ferragens

Verificar funcionamento: problemas de fechamento e abertura, fixag&o, borrachas.
Verificar ferragens: funcionamento, falta de pecas e chaves.

Verificar aspecto visual do conjunto.

22. Esquadriade aluminio

Verificar funcionamento: problemas de fechamento e abertura, fixagéo.

Verificar pegas e arremates: trincos, borrachas e gaxetas.

Verificar aspecto visual: falhas na pintura, acabamento

23.Vidros

Verificar falhas de vedacéo.

Verificar aparéncia geral comrelac&o as manchas, arranhados, trincados ou ondulagdes.

24. Esquadriade ferro
Verificar ocorréncia de oxidagao, fixagdo, segurancga, integridade, aparéncia geral.

L OO ot oot
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25. Soleiras e bancadas

Verificar aparéncia, ocorréncia de fissuras e trincas, e a vedagéo das bancadas juntos ao
frontispicio.

Verificar maos-francesas: posicionamento para sustentacdo das bancadas, falhas de
pintura e presenca de ferrugem.

L1 [
N
N
L1 [

26. Churrasqueira

Verificar encaixe do conjunto de grelhas, se ha pecas trincadas ou quebradas, a |:| |:| |:| l:l
instalacdo e funcionalidade dos dumpers.

27. Revestimento externo (varanda)

Verificar aspecto visual: manchas, fissuras, falhas, acabamento. |:| |:| |:| D

28. Comunicagéao visual

Verificar se estéo integras e bem acabadas. |:| |:| |:| l:'

29. Limpeza
Verificar se o apartamento como um todo e cada item descrito acima estao limpos. |:| |:| |:| D



ANEXO A - Boletim de Vistoria de Unidade
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Boletim de Vistoria de Unidades - BVU

EMPREENDIMENTO:
PROPRIETARIO:
UNIDADE: DATADAVISTORIA: __ /|

Importante - Todos os itens aqui listados para verificagcao sao considerados vicios aparentes e so
terao garantia se apontados no ato desta vistoria.

1.1) Revestimento de piso

* Verificar se o piso apresenta problemas guanto o aspecto visual, fissuras trincas, ondulagdes, problemas de
rejuntamento, efc.

* Verificar e testar todos os caimentos de agua nas areas de Box e Varandas.

oK O Ndo O NA D

Obs.:

1.2)Soleiras

* Verificar se ndo apresentam nenhum problema quanto a o aspecto visual, tais como fissuras, trincas, etc.
OK O Ndo O NA O

Obs.:

1.3) Pintura paredes e tetos
* Verificar se a pintura esta sem manchas e com boa aparéncia.

0K O Ndo O NA DO
Obs.:

1.4) Ceramica e Azulejo
* Verificar se estao assentados uniformemente, sem problemas gerais no aspecto.
* Verificar se o rejunte esta uniforme, sem falhas ou imperfeicdes.
OK O Ndo O NA D
Obs.:

1.5) Esquadrias de madeira (porta, batente, alizar)

* Verificar se as esquadrias de madeira estio sem problemas de fechamento e abertura, com bom aspecto
visual e bem acabadas.

* Verificar também as ferragens de fodas as portas. bem como a colocacdo das chaves dos ambientes internos.

OK O Ndo O NA D

Obs..

Rubricas: 1
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Boletim de Vistoria de Unidades - BVU

1.6) Instalagdes Elétricas
* Verificar o funcionamento de todos os pontos (atraves de ligagdo provisria fornecida pela obra)
* erificar acabamentos (espelhos, etc) .
* Verificar se ha projeto de modificagao da unidade e conferir os pontos.
* Verificar que em algumas pecas (ex.tampa intema dos quadros de energia, etc) existem os lacres anti-
violagdo (a refirada ou violagdo destes lacres por pessoal/profissional ndo autorizado pela consfrutora pos
entrega da unidade automaticamente acarretara a perda da garantia do sistema onde encontra-se a referida
peca).

OK O Ndo O NA O

Obs.:

1.7) Esquadrias de aluminio (gradis, portas, janelas, etc)
* Verificar se as esquadrias estao abrindo e fechando perfeitamente, inclusive os trincos, borrachas e gaxetas e

com boa aparéncia.

* Verificar a inexisténcia de falhas na pintura das esquadrias.
OK DO Ndo O NA O

Obs.:

1.8) Vidros

* Verificar se os vidros est3o com boa aparéncia, sem riscos ou quebrados e com vedacdo adequada.
OK O Ndo O NA O

Obs.:

1.9) Forro

* Verificar se o forro esta sem manchas, fissuras, imperfeicdes e com boa aparéncia geral.
oK O Ndo O NA O

Obs.:

1.10) Bancada

* Verificar se as bancadas apresentam bom acabamento.
* Verificar se ndo ha nenhum problema de vedacdo junto ao frontispicio.
* Verificar que nas maos-francesas de sustentacdo das bancadas existem os lacres anti-violaco (a refirada ou
violagdo destes lacres por pessoalprofissional ndo autorizado pela consfrutora pds enfrega da unidade
automaticamente acarretara a perda da garantia do sistema onde se encontra a referida peca).

OK O Ndo O NA O
Obs.:

Rubrnicas:

2




Boletim de Vistoria de Unidades - BVU

111) Pontos de Hidraulica
* Verificar o perfeito funcionamento dos pontos de hidraulica, testando o funcionamento e escoamento.
* Verificar se ndo ha vazamentos.
* Verificar se ha projeto de modificagao da unidade, e conferir todos os pontos.
* Verificar que em algumas pecas (ex.duchas, flexiveis, efc) existem os lacres anti-violacdo (a refirada ou
violagdo destes lacres por pessoalprofissional ndo autorizado pela consfrutora pds entrega da unidade
automaticamente acarretara a perda da garantia do sistema onde encontra-se a referida pega).
OK O Ndo O NA O
Obs.:

1.12) Interfone
* Verificar a colocago, acabamento do interfone.

OK O Ndo O NA O
Obs.:

1.13) Loucas e metais
* Verificar se as lougas ndo possuem fissuras e se os metais estdo limpos e funcionando.
* Verificar a vedacdo junto a estas pegas.
* Verificar o escoamento.
* Verificar o funcionamento das caixas de descarga e duchas manuais.
* Verificar que em algumas pegas (ex.sifdes, efc) existem os lacres anfi-violacdo (a refirada ou violagdo destes
lacres por pessoalprofissional ndo autorizado pela construtora pds entrega da unidade automaticamente
acarretara a perda da garantia do sistema onde encontra-se a refenda peca).
* Verificar a colocagao dos arejadores nos pontos de torneira em bancadas.
OK O Ndo O NA O
Obs.:

114) Porta de Vidro
* Verificar se a porta de vidro est3 abrindo e fechando adequadamente, se 0s arremates de aluminio estdo com

boa aparéncia.
* Verificar também se os vidros estdo com boa aparéncia, trincados ou quebrados.

OK O Nio O NA O
Obs.:

1.15)  Esquadrias de Ferro (gradis, portas, hastes, algapdes, escadas, etc)
* Verificar se estdo devidamente pintados, limpos e com boa aparénda.

0K O Ndo O NA D
Obs.:

lTRubricas:
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Boletim de Vistoria de Unidades - BVU

1.16) Luminarias de varanda
* Verificar se estdo com a pintura infegra, sem oxidagdes e se estio limpas.
* Verificar se as ldmpadas estdo devidamente instaladas.
OK O Ndo O NiA O
Obs.:

1.17) Ralos

* Verificar se dispde de grelhas para evitar entupimentos.

* Verificar se o caimento do box esta devidamente correto nas areas molhadas (abrir chuveiro).

* Verificar se ndo estdo entupidos efou com qualguer tipo de sujeira (refirar a grelha e verificar visualmente).
* Verificar escoamento (testar jogando agua manualmente com balde)

* Em caso de ralos sifonados, verificar se estdo devidamente tamponados com o respectivo plugue infemo.

0K O Nio O NA D
Obs.
1.18)  Mobiliario
* Verificar se estao integros.

0K O Nio O NA D
Obs.

1.19) Churrasqueira
* Verificar a colocagdo e acabamentos de utensilios de churrasqueira, grelnas, dumper para fechamento de
duto, efc.

OK O Nido O NA O

Obs.:

1.20) Comunicacao visual (placas de identificacao)
* Verificar se esto integras, limpas e bem acabadas.

OK O Ndo O NA O
Obs.:

Rubricas:
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Boletim de Vistoria de Unidades - BVU

1.21) Equipamentos ( ex: bombas , filtros , motores, aquecedores etc )
* Verificar se estdo impos, verificar acabamentos, se estdo devidamente identificados.
As instrugdes de utilizacdo encontram-se no Manual do Proprietario.

oK O Ndo O
Obs..

Prazos de Garantia,

e \Vicios aparentes

Sdo as ndo conformidades executivas detectadas na vistoria de enfrega da unidade, devendo as mesmas
serem corrigidas de imediato para a efetivagdo do recebimento do imovel. Estas ndo conformidades poderdo
ser, por exemplo: manchas na parede ou teto, lougas e vidros trincados, efc.

e Vicios ocultos

Sdo aqueles que aparecem com 0 uso da unidade e que ndo sdo detectados por ocasido da vistoria da sua
unidade. Considera-se como vicio oculto, por exemplo: defeitos em equipamentos, esquadrias e instalagdes
elétricas e de gas, vazamentos em instalacdes hidraulicas.

Como proprietario do apartamento acima mencionado, declaro haver vistoriado o imovel tendo feito a
avaliagao conforme os itens enumerados acima.

Informagées Uteis

Pedido de Ligagdes junto as Concessionarias:
Gas:

Luz:

Telefone:

Central de Relacionamento com o Cliente:

Voce recebeu as orientagoes a respeito no manual do proprietario desta unidade, incluindo informagoes
sobre os prazos de garantia e as manutencoes preventivas necessarias de responsabilidade do

proprietario / usuario? )

SIM ( ) NAO ( )

Vocé recebeu a unidade com:

Apenas Uma vistoria ( ); Uma revistoria( ); Duas ou mais revistorias ( ).
Proprietario Construtora

Data__ /__ [

Obs : Todos os comodos e locais da unidade devem ser vistoriados e no caso de ocorrer alguma nao-
conformidade, esta devera ser assinalada no item correspondente ao servigo a ser ajustado,
especificando claramente e detalhadamente o local.

[ﬁubﬁcas:
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Obs.: Em casos de revistoria deve ser preenchido 0 nada consta abaixo.

Eu, ( nome do propretario com letra de forma) estive revistoriando a unidade___
nesta data, constando o atendimento a todos os itens solicitados na vistoria acima, assinando aqui o nada
consta.

de de 2013
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