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RESUMO

SANTOS, P. H. A. Sistema de orientacdo técnica ao cliente do varejo de
material de construcdo. Sao Paulo. 2016. 170 p. Dissertacdo (Mestrado) — Escola
Politécnica, Universidade de Sao Paulo, Sdo Paulo, 2016.

A escolha adequada de solug¢des para uma construcéo ou reforma para os clientes
finais demanda informacGes que, apesar de aparentemente acessiveis através de
sites de busca ou consulta a fabricantes, podem se mostrar complexas dependendo
da escolha do sistema ou necessidade procurada dentro de uma loja. Com isso,
verifica-se especificamente no setor de varejo de material de construcdo, vendas
incorretas, incompletas, excesso ou desperdicios de materiais em obras, a situacées
que podem proporcionar acidentes graves. Diante deste fato, este trabalho tem
como foco a proposta de um Sistema de Orientacdo Técnica (SOT) ao cliente do
varejo de material de construcéo, que visa auxiliar os publicos relacionados em lojas
de grande porte. Este trabalho busca auxiliar a informacédo na disseminacdo do
conhecimento dentro do varejo de material de construgdo buscando minimizar
perdas tangiveis (financeiras) e intangiveis (perdas de clientes por especificacdo
inadequada). O estudo foi baseado na criacdo de uma plataforma que auxilia este
publico em relacdo as suas duvidas para uma correta especificacdo. Como
delimitacdo para o estudo de caso, adotou-se o tema “impermeabilizacédo”,
utilizando-se um sistema de localizacdo da patologia para a correta especificacéo da
solucéo. Avaliou-se o SOT desenvolvido através de um estudo de caso em loja de
material de construcdo, com clientes, vendedores e fabricante. Os resultados obtidos
mostraram que o SOT pode ser desenvolvido com baixo investimento e prazo
inferior a outras solucdes, além de ter apresentado uma grande aceitacdo pelos

clientes das lojas, assim como pelo fabricante e pelo varejo, parceiros neste estudo.

Palavras Chaves: Construcdo Civil, Capacitacdo Profissional, Competéncias,

Sistemas de Orientagdo, Comunicacao no Ponto de Venda.



ABSTRACT

SANTOS, P. H. A. Technical Guidance System to the retail customer of building
materials. 2016. 170 p. Dissertation (Master) - Polytechnic School, University of Sao
Paulo, Sao Paulo, Brazil, 2016.

The proper choice of solutions for a construction or renovation by end customers
demand information that, although apparently accessible through search engines or
query the manufacturers, can show complex situations depending on the choice of
system or need sought within a store. With that, specifically in the retail industry,
building material sales incorrect, incomplete, or waste of materials in works, even
situations that can provide major accidents. Given this fact, this work focuses on the
proposal for a Technical Guidance System (TGS) retail customer of construction
material, which aims to assist the public in large stores. This work seeks to assist in
the dissemination of knowledge within the building material retailers seeking to
minimize tangible (financial) losses and intangible assets (customer losses by
inadequate specification). This study was based on the creation of a platform that
helps this audience in relation to their questions for a correct specification. As
delimitation for the case study, it was used the subject "sealing”, using a system with
the location of the pathology for the correct specification of the solution. The
assessment of the TGS was developed through a case study in building material
shop, with customers, building material dealers and manufacturer. The results
obtained showed that the TGS can be developed with low investment and less time
than other solutions, and has presented great acceptance by the customers of the

stores, as well as by the manufacturer and retail, partners in this study.

Key Words: Construction, Professional Development, Skills, Guidance Systems,

Communication at Point of Sale.
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1. INTRODUCAO

Desde a construcao de Brasilia, nas décadas de 50 e 60, o Pais ndo recebia
incrementos na constru¢do civil como foi visto principalmente durante o final da
primeira década do novo século. As mudancgas advindas da abertura de mercado por
meio da globalizagdo vém criando novas situacdes e solugbes para o mercado de
varejo, principalmente com a vinda de fortes grupos do exterior, 0 que gera grande
competitividade nesse setor. De acordo com o caderno técnico do 11° Congresso
Brasileiro da Construcdo (ConstruBusiness), a venda de materiais de construcao
ocupou 1,170 milhdo de pessoas em 2014 e gerou valor adicionado de
aproximadamente R$ 44,8 bilhdes. Em termos reais, o PIB do comércio de materiais
de construcdo cresceu a uma taxa de 8,6% ao ano entre 2007 e 2014, e 0 emprego
expandiu-se a um ritmo de 6,5% ao ano (CONSTRUBUSINESS, 2015). Até 2016, a
populacdo brasileira passara de 190 milhdes (IBGE, 2015) para mais de 206 milhdes
(IBGE, 2015), o que significa a necessidade de construgdo de milhares de moradias.
Um estudo da Federacdo das Industrias do Estado de Sdo Paulo (FIESP) mostra
que, apds estacionar no periodo anterior, o déficit habitacional no pais caiu a uma
taxa de 2,8% ao ano entre 2010 e 2014. Em numeros absolutos, a queda foi de
6,941 milhdes de familias vivendo de modo inadequado em 2010 para 6,198 milh&es
em 2014 (CONSTRUBUSINESS, 2015).

A importancia do mercado da Construcao Civil se observa pelos numeros
expressivos da sua cadeia produtiva, que representa 9,1% do PIB brasileiro, sendo
gue em termos reais, o PIB do comércio de materiais de construcdo cresceu a uma
taxa de 8,6% ao ano entre 2007 e 2014, e o emprego expandiu-se a um ritmo de
6,5% ao ano (CONSTRUBUSINESS, 2015). Ainda de acordo com dados da
Associacdo Nacional dos Comerciantes de Material de Construgdo (ANAMACO,
2015), existem:

+ 138.852 mil lojas de materiais de construcéo;

» Aproximadamente 400.000 vendedores.

Quem trabalha com o varejo, em lojas, seja de material de constru¢ao ou néo,
sabe das dificuldades de se ter um vendedor adequadamente treinado para atender
o cliente. Além das técnicas de venda, € preciso saber do produto e ter seguranca

sobre o que se esta vendendo. Na construcao civil, é preciso evoluir constantemente
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a qualidade do atendimento e do pds-venda nas mais de 138 mil lojas brasileiras de
materiais para construcédo. O vendedor de material de constru¢do tem a funcao de
auxiliar a especificacdo junto ao cliente, pois o consumidor, na maioria das vezes,
nao tem as informacdes adequadas sobre o produto, suas caracteristicas, suas
finalidades, suas aplicacdes, suas vantagens competitivas, etc. Normalmente, o
cliente chega até a loja com um problema técnico e o vendedor é quem o auxilia na
solucdo do problema. Nestas circunstancias o consumidor, normalmente por
desconhecimento, € obrigado a se colocar a mercé do vendedor, que deve atuar
como um consultor. Para se posicionar como consultor, o vendedor deve ter um
conhecimento técnico abrangente dos produtos que a loja comercializa (de 4.000
itens, em lojas de pequeno e médio porte a 80.000 itens, em lojas de grande porte)
ou pelo menos os do seu setor, dependendo do tipo de estrutura da organizacéo ou
da estratégia da empresa. O profissional de vendas da loja necessita também
dominar as técnicas de negociacdo. Assim sendo, é um profissional que demora
muito a ser formado e necessita estar sempre em constante aprendizado. Numa loja
de materiais de construcdo, o treinamento técnico do vendedor sempre € constante,
devido aos langcamentos de produtos de fabricantes dos mais diversos segmentos. E
como 89% das lojas possuem acesso a internet (ANAMACO, 2014) o sistema de
orientacao técnica ao cliente do varejo de material de construcdo é uma ferramenta
acessivel a este publico, visto que esse dado corrobora com as condicbes das
localidades do acesso a internet, em um pais de proporcdes continentais como o
Brasil.

Uma orientacdo adequada faz com que o cliente tenda a voltar a loja e
comprar assertivamente. Além de ndo existir maneiras efetivas e acessiveis a todas
as lojas para vender os produtos incluindo sua instalacdo, como ja acontece em
muitos paises, frequentemente o comprador sai do local sem saber com certeza o
gue fazer com a mercadoria.

Lojas com um Sistema de Orientacdo Técnica — plataformas que podem
disponibilizar informacdes sobre o sistema construtivo, sobre os produtos, sobre as
marcas, instalagbes — geram a possibilidade de uma venda mais assertiva,
mitigando problemas com reclamacdes e trocas. Com esta assertividade, a industria
tem a possibilidade de menos problemas com trocas, o consumidor alcangca seu

objetivo que € a compra efetiva e o lojista pode ter um desempenho muito melhor.
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Por esta raz&o, existe um grande interesse também por parte da industria em instruir
0 publico comprador de material de construcéo.

A ideia de cadeia produtiva esta ligada aos varios estagios pelos quais as
matérias primas passam e vao sendo transformadas e montadas. Para realizar essa
transformacdo e montagem de matérias-primas em bens e servicos que serdo
comercializados junto ao publico, as empresas utilizam recursos fisicos, financeiros
e humanos. Tomando como exemplo um apartamento novo, que esta a venda em
um edificio residencial, deve-se ter em mente que sua oferta tem por trds uma
extensa cadeia produtiva e um complexo processo de producdo. Esse imoével foi
edificado por uma construtora que, para tanto, contratou mao de obra e investiu seu
capital para empreender o negocio. Além disso, a construtora adquiriu materiais de
construcdo e servicos que foram transformados e montados na obra. Assim, a
construgdo realizada por essa construtora adicionou valor aos materiais de
construcao e aos servigos, 0s quais sdo produzidos por outras empresas.

A atividade de construcdo é o destino da producdo dos seus segmentos
envolvidos na Cadeia da Construcdo Civil. Analisando dados do setor informados no
caderno técnico do 11° Congresso Brasileiro da Construcdo, em 2014 a atividade
“Construcao” foi responsavel por 65,2% do PIB (ou valor agregado) e quase 70% do
total de empregos da Cadeia da Constru¢cdo (CONSTRUBUSINESS, 2015). Assim, a
atividade de “Construcédo” determina, em grande medida, o nivel de atividade de
todos os setores que a circundam. A “Inddstria de materiais”, somada a “Maquinas e
equipamentos”, por sua vez, representou 13,9% do PIB e 6,9% do emprego da
cadeia produtiva da construcdo em 2014. Boa parte da demanda por esses produtos
da “Indastria de materiais” € comercializada por empresas atacadistas e varejistas
de materiais de construgdo, que também pertencem a cadeia produtiva. O “Comércio
de materiais” representou 9,5% do PIB e 9,5% do emprego da cadeia produtiva da
construcdo em 2014. Além das empresas industriais e comerciais, h4 uma vasta
gama de prestadores de servigos (técnicos, financeiros, incorporacao, etc.) que,
direta ou indiretamente, estdo envolvidos na cadeia produtiva da construcao,
representando o elo “Servigos” 4,8% do PIB e 4,9% do emprego da cadeia da
construgcdo em 2014 (CONSTRUBUSINESS, 2015).

Ainda de acordo com o caderno técnico do 11° Congresso Brasileiro da
Construcéo, ao analisar o perfil da cadeia de materiais de constru¢do, em 2014, o

valor adicionado pelo elo da cadeia “Comércio de materiais” somou R$ 44,778
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bilhdes. As atividades de “Comércio de materiais” e “Servicos” responderam por
9,5% e 4,8% do PIB da cadeia da construcdo, respectivamente. Todos os elos da
cadeia foram responsaveis pela geracdo de 12,29 milhdes de ocupacdes
(CONSTRUBUSINESS, 2015), entre empregados formais e informais, trabalhadores

por conta propria e proprietarios, conforme apresentado na Tabela 1.

Tabela 1 - PIB e ocupacéo na cadeia da construcao.

e e PIB Pessoal ocupado
R$ milhdo (%) Pessoas (%)

Construcédo 306.675 65,2% 8.568.503 69.7%
Industria de materiais 57.334 12,2% 781.347 6,4%
Comércio de materiais 44.778 9.5% 1.170.408 9.5%
Servigos 22.679 4,8% 601.895 4,9%
Maquinas e equipamentos 7.819 1.7% 55.924 0.5%
Outros fornecedores 31.040 6,6% 1.115.249 9.1%
Total da Cadeia 470.326 100,0% 12:293.327 100,0%

Fonte: CONSTRUBUSINESS (2015)

Ao analisar os canais de distribuicdo, as construtoras se apresentam como
um importante destino da oferta total de materiais, pois respondem por 41,6% da
demanda total, conforme apresentado na Figura 1 (CONSTRUBUSINESS, 2015).
Com a maior fatia do destino, respondem as familias, com 45,6%. A categoria
“outros”, com 5,9%, é composta por outras pessoas juridicas como condominios,
hospitais e 6rgdos publicos como prefeituras que realizam pequenas obras de

manutencdo. A parcela restante é representada pelas exportacdes, com 6,9% da

demanda total (CONSTRUBUSINESS, 2015).



Figura 1 - Origens, canais de distribuicdo e destino dos materiais de construgéo

Origem
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Fonte: CONSTRUBUSINESS (2015)
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A Figura 1 apresenta esses fluxos de forma ordenada na cadeia, desde a

feitas tipicamente pelas construtoras junto a industria e aos importadores.

origem até o destino final. Nota-se que 52% da distribuicdo da oferta de materiais
passa pelo comércio, sendo as vendas para o atacado, 18,5% e para o varejo,
33,5% (CONSTRUBUSINESS, 2015). O restante corresponde as compras diretas,

Da composicdo das vendas da industria, 33,5% se relacionam as vendas ao

varejo de materiais de construcdo, conforme apresentado na Figura
(CONSTRUBUSINESS, 2015).

Figura 2 - Composi¢éo das vendas da industria

Exportacao
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Fonte: CONSTRUBUSINESS (2015)
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Sendo que dessas vendas relacionadas ao varejo, a grande maioria (82,3%) esta

ligada a vendas para as familias, conforme apresentado na Figura 3
(CONSTRUBUSINESS, 2015).

Figura 3 - Composicéo das vendas do varejo
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2,5%
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Fonte: CONSTRUBUSINESS (2015)

Dentro do universo de lojas varejistas de material de constru¢cdo no Brasil,
segundo a RAIS (Relacdo Anual de Informacdes Sociais) do ano de 2014, a
crescente evolucdo da quantidade de lojas, conforme apresentado na Figura 4

(ANAMACO, 2014), com a distribuicdo das lojas apresentada na Figura 5
(ANAMACO, 2014).
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Figura 4 - Evolucdo da quantidade de lojas
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Fonte: ANAMACO (2014)

Figura 5 - Distribuicdo das lojas de materiais de construgéo
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Fonte: ANAMACO (2014)

Outro fato relevante é que as lojas de materiais de construcao do tipo Home

Center comecam a disponibilizar pontos de acesso a internet através de rede Wi-Fi,

conforme mostra a Figura 6, que apresenta a entrada da loja Leroy Merlin Interlagos

com a respectiva informag&o ao publico final.
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Figura 6 - Imagem de disponibilizacédo de acesso a rede Wi-Fi na loja Leroy Merlin Interlagos
; N/
/]

Fonte: Autor (2016)

As lojas de grande porte de materiais de construgdo, também denominadas
de Home Centers, possuem um tipo de venda na qual o proprio cliente (na maioria
das vezes), retira o produto da gbndola, e sem nenhum tipo de confirmacédo da
efetividade do produto na necessidade apresentada, levam-no ao caixa e efetuam o
pagamento. Eventualmente continuam com suas ddvidas até o momento da
aplicacdo, que pode ter sucesso ou ndo. O desperdicio de tempo em uma
necessidade de troca, e os custos infligidos a loja e aos clientes sdo um problema

real para o mercado do varejo de material de construcao.

1.1. Objetivo

Desenvolver um sistema que auxilie o consumidor final no momento da

compra de impermeabilizantes em Home Centers.

1.1.1. Objetivo geral

Propiciar orientacdo ao consumidor de material de construgdo no ponto de
venda, melhorando a assertividade de sua compra e diminuindo os volumes de troca

e devolucdes.
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1.1.2. Objetivos especificos

e Criacao de uma interface de comunica¢do com usuario no ponto de venda;

e Desenvolvimento de um sistema didatico de orientacdo ao consumidor
baseado em localizagao das patologias;

¢ Implantacdo de um sistema piloto em grande loja de varejo de materiais de

construcdo para teste e validacao do sistema.

1.2. Justificativa

As perdas nas lojas de materiais de constru¢cdo mostram-se um obstaculo
para a melhoria da produtividade deste segmento, visto que sao consideradas
perdas no varejo toda e qualquer interferéncia negativa no resultado da empresa,
gerando como consequéncia a reducéo do lucro.

Dentro de um Home Center de materiais de construcdo, as perdas séo
divididas em quatro areas de analise:

e Perdas por roubo;

e Perdas por quebra;

e Perdas por controle incorreto de estoque e;
e Perdas por troca e devolucoes.

A somatéria destes tipos de perdas representa algo em torno de 2% do
faturamento total de um Home Center, sendo este ultimo indice (perdas por trocas e
devolugdes) representa isoladamente aproximadamente 20% do volume das perdas
totais, o que, apesar de ndo ser a maior perda isolada, gera volumes anuais
consideraveis. De acordo com informacdes de uma das maiores redes de Home
Center do Brasil (informacdo pessoal)!, a somatéria das perdas gira em torno de
0,4% do faturamento total, representando desta forma uma perda direta de mais de
R$15.200.000/ano para as perdas por trocas e devolugbes para a rede em todo o
Brasil. Isto levando-se em consideracdo um faturamento anual de uma rede de
material de constru¢cédo da ordem de R$ 3,8 bilhdes (REVISTA INFRA, 2014).

Cada vez mais os lojistas, proprietarios de lojas de materiais de construcao,
tém dificuldade em contratar m&o de obra especializada na &rea da Construcao Civil,

visto que ndo ha cursos especificos para a area, mas sim adapta¢cfes de cursos de

! Informacao fornecida por Gerente Geral de um Home Center, Sdo Paulo, em 15 mar. 2014.
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vendas generalistas, sejam de diversas &areas, como farmacéutica, de vestuario ou
automobilistica. O vendedor que é contratado muitas vezes ndo tem informacdes
basicas iniciais de como uma residéncia é construida e, desta forma, tem dificuldade
em auxiliar de uma maneira mais efetiva seus clientes, orientando apenas sobre as

solugdes basicas, sem expandi-las. Conforme constata-se,

[...] O primeiro e principal erro € ndo conhecer bem os produtos. Quanto
mais conhecimento sobre o produto, melhor é o argumento de venda. E
preciso ter profissionais de vendas especializados no segmento e ser mais
técnicos no atendimento. Atender bem ndo é simplesmente saber sorrir e
atender com simpatia o cliente. O vendedor de uma loja de materiais de
construcdo tem uma peculiaridade entre vendedores de outros segmentos.
Ele tem um poder de influéncia muito grande no fechando da compra, uma
vez que os clientes querem mais do que nunca solucdes para seus
problemas, ou seja, o produto ideal, com o preco ideal para as suas
necessidades. Somente um vendedor preparado podera orienta-lo da
melhor maneira possivel. Desta maneira estard fidelizando o cliente. O
contrario também vale para aquele vendedor que ndo tem conhecimento e
tenta enrolar o cliente, sem dlvida pecara no poés-venda e certamente
perderd o cliente em médio prazo. Para que isso hdo aconteca é preciso
que cada vendedor ou balconista domine as técnicas de negociagao.
Comércio de materiais de construcéo exige profissionais qualificados e isso
s6 é possivel com investimento constante em treinamento.
(BERRO, 2007)

Desta forma, um SOT servird também para fortalecer o nivel de informacdes
para os vendedores, gerando assim um incremento em toda a cadeia de
conhecimento, que sera fortalecida com a ideia junto aos clientes de que as lojas
suplementardo suas necessidades em relacdo aos produtos procurados. De acordo
com informacdes de um Home Center (informacéo pessoal)?, 60% dos clientes que
realizam trocas e devolucdes informam o erro no entendimento por parte dos
vendedores.

As empresas tém cada vez mais buscado competitividade orientando suas
acOes para o mercado pois, desta forma, conseguem mais rapidamente corrigir suas
estratégias. A orientacdo para o mercado se apoia em trés componentes: orientacao
ao cliente, orientacdo ao concorrente e coordenacao interfuncional. Este estudo
concentra-se na orientacdo para o cliente e coordenacédo interfuncional, porque a
compreensdo do cliente para a inovagdo é criada principalmente através desses
componentes. A orientacdo para o cliente € considerado um fator extremamente
relevante, pois se atém a uma filosofia de longo prazo (e que em paises como o
Brasil pode ser um grande desafio), que se compromete a entender as necessidades

dos clientes e solugbes adequadas para desenvolver e produzir um valor percebido

2 Informagéo fornecida por Gerente Geral de um Home Center, Sdo Paulo, em 15 mar. 2014.
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pelo cliente. A coordenacgéo interfuncional aberta de comunicagao entre estudiosos e
pessoal de desenvolvimento de negdcios, inclui o compartilhamento de objetivos e
responsabilidades dos projetos e analises comuns sobre prioridades de inovacao,
independente dos setores em que atuam (KANTO et al., 2012).

A compreensdo do cliente é definida como um entendimento sobre o que
pode ser oferecido a ele dentro da solugéo proposta. O conceito de compreensao do
cliente pode ser visto como um conceito profundo de posicionamento, que é usado
amplamente na literatura de orientacdo para o mercado. Isto porque conceito de
compreensao do cliente surge tanto na literatura de orientagdo para o mercado
guanto para na de criagdo de conhecimento (KANTO et al., 2012).

A compreenséo do cliente foi definida em trés espacos, que foram nomeados
como: espac¢o fechado?®, condicionalmente aberto* e aberto® (NORDLUND, 2009).
Estes espacos diferem-se em relagédo a percepcao do cliente no desenvolvimento do
conceito. O conceito de espaco € visto como um contexto compartilhado de acéo e
interacdo e como uma plataforma de processos de conhecimento. Os
desenvolvedores do conceito e os clientes partem de objetivos comuns com 0s quais
estdo comprometidos (KANTO, POLVINEN, et al.,, 2012). Para este estudo,
definimos o espaco como condicionalmente aberto, para fins de atuacéo.

Para desenvolvimento desta pesquisa, cabe entender qual o fator motivador
da compra de materiais de construgcdo em relacdo a seus clientes. A situacdo em
guestao pode ser uma reforma habitacional ou uma nova moradia. O consumidor de

materiais de construcéo basicamente se divide em trés tipos:
e Consumidores de primeira fase — que sdo os compradores de produtos
basicos de construcao;
e Consumidores de segunda fase — que sdo os compradores de produtos
de acabamento;
e Consumidores de terceira fase — que sdo os compradores de produtos

de decoracao e conveniéncia.

8 Em espaco fechado, os clientes ndo se tornam membros da equipe de atuacdo. Os clientes sdo
considerados figuras externas, ndo estdo conscientes da empresa e do desenvolvimento do conceito.
4 Em espago condicionalmente aberto, no processo de desenvolvimento dos conceitos, o
conhecimento é dependente do cliente. Os clientes estdo conscientes do desenvolvimento de
determinada solucdo e quanto mais os clientes souberem sobre ele sera melhor, pois eles séo
capazes de compreender e interagir. O problema neste espaco é que, no inicio, os clientes nédo
percebem valor no inicio da atividade proposta, ou seja, a especificagdo adequada para a compra.
Eles desejam apenas ter uma compra certa, mas sem compromisso na especificacao.

5 Em um espaco aberto, os clientes se tornam uma parte direta do processo.
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A Anamaco, em pesquisa realizada em 2008 com a Latin Panel, analisou o
comportamento de 8.200 lares brasileiros para entender como o consumidor se
comporta ao comprar material de construcdo e por que as vendas tém aumentado
nos ultimos anos. A amostragem representou 82% da populacao domiciliar brasileira
e 90% do potencial de consumo do Pais (ANAMACO, 2008).

O estudo de 2008 aponta ndo apenas numeros, mas também aspectos
subjetivos como as mudancas de comportamento capazes de influenciar as
decisbGes de compra. Aborda ainda a realidade das casas brasileiras e a forma como
0s consumidores costumam organizar suas listas de necessidades, itens preciosos
para o planejamento estratégico dos fornecedores.

A pesquisa foi encomendada pela Anamaco e a Associacao Profissional da
IndUstria de Artefatos de Metais Nao Ferrosos de S&do Paulo (SIAMFESP), que
adquiriu os direitos de utilizacdo desse trabalho especifico para o setor de Metais
Sanitarios, Fechaduras e Cadeados, com o objetivo de manter atualizados os
segmentos da industria que representa sobre aspectos fundamentais do mercado
comprador de produtos para construcdo e reformas, tomando como base dados
organizados por classe socioecondmica, regiao e ciclo de vida.

A pesquisa apontou que 77% das residéncias do Pais necessitam de algum
tipo de reforma, conforme apresenta a Figura 7 (ANAMACO, 2008). No entanto, um
terco da populacdo nunca fez reforma. O local mais reformado da casa foi o
dormitério. Para as classes AB as reformas ocorreram em sua maior parte nas areas
externas da casa, enquanto que nas classes DE os destaques foram cozinha e

banheiro.
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Figura 7 - Aspectos fundamentais do mercado comprador de produtos para construcdo e reformas
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Fonte: ANAMACO (2008)

O estudo realizado em 2008 também mostrou que um a cada trés lares
brasileiros pretende reformar ou construir e que 34% da populacéo pretende gerir a
prépria obra. Ja 65% pretende solicitar ajuda a um profissional. Cerca de 52% das
obras serdo de até 25 m2 e apenas 6% terdo mais de 100 m2 (ANAMACO, 2008).
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2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1. Varejo

2.1.1. Conceito

Existem diversas definicdes de varejo disponiveis para consulta. De acordo
com muitos autores, o0 varejo consiste na atividade comercial responsavel por
providenciar mercadorias e servicos desejados pelos consumidores. A grande
diferenciacdo em relagcdo a conceituacdo de varejista é a de que o varejista € toda e
qualquer instituicdo que se propde a vender produtos ou servi¢cos para o consumidor
e esta atividade ndo precisa necessariamente ser realizada dentro de uma loja,
podendo realizado por telefone, internet, apps, correio ou na propria casa do
vendedor.

No entanto, a definicdo mais utilizada é a fornecida pela American Marketing
Association, na qual o varejo é definido como uma unidade de negdcios que compra
mercadorias de fabricantes, atacadistas e outros distribuidores e vende diretamente

a consumidores finais e, eventualmente, a outros consumidores.

2.1.2. Niveis de servico

Segundo Kotler e Keller (2006, p. 501), “...as lojas de varejo convencionais
costumam ampliar seus servicos e elevar 0s precos para cobrir os custos. Esses
custos maiores dao oportunidade para o aparecimento de novos formatos de lojas
gue oferecam precos mais baixos e menos servigcos Assim, novos formatos de loja
surgem para atender a preferéncias muito diferentes dos consumidores quanto a
niveis de servicos e a servigos especificos”.

Os varejistas podem se posicionar para oferecer um dos quatro niveis de
servico (KOTLER e KELLER, 2006) apresentados a seguir:

1. Autosservico: 0 autosservico € a base de todas as operacgfes de desconto.
Em nome da economia, muitos clientes se dispbem a procurar, comparar e
selecionar produtos. No segmento da construgdo civil esse tipo de categorizagéo €

utilizado parcialmente pelos clientes em Home Centers, pois alguns efetivamente
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pegam os produtos e processam a compra diretamente no caixa, enquanto outros
procuram vendedores ou informagdes que corroborem com sua compra, que se
encaixam no préoximo nivel de servico, categorizado como Selecao.

2. Selecao: os proprios clientes encontram os produtos que querem compratr,
embora possam pedir ajuda. Essa é a categoria que mais se encaixa para os Home
Centers, visto que a quantidade de vendedores, apesar do esforco das empresas,
mostra-se insuficiente para atender as questdes dos clientes.

3. Servico limitado: sdo expostas mais mercadorias a venda, e os clientes
precisam de mais informacgfes e ajuda. As lojas também oferecem servicos (como
crédito e privilégios de devolugdo de mercadorias). As conhecidas “lojas de bairro”
muitas vezes se encontram nesta categoria, visto que a apresentacdo de seus
produtos ndo segue um layout funcional e desta forma os cliente solicitam
informacgdes aos vendedores.

4. Servigo completo: os vendedores estdo prontos para ajudar em todas as
fases do processo (procura, comparacao e selecédo). Os clientes que gostam de ser
atendidos pessoalmente preferem esse tipo de loja. O alto custo de pessoal,
juntamente com o maior numero de produtos especializados e itens de menor
movimentagcdo e com muitos servigcos, resulta em um varejo de alto custo. Um
exemplo deste tipo de varejo no segmento de materiais de construgcédo sao as lojas
categorizadas como Boutiques, que necessitam de margens maiores para se manter
no mercado. A intangibilidade do servico aplicado é um fator que dificulta a

percepc¢ao do valor ao cliente final.

2.1.3. Papel e classificacdo do varejo

O papel do varejo é o de intermediar mercadoria entre consumidor final e
fabricante ou atacadista. Nesse processo, 0 intermediario (varejista) adquire
mercadoria de um dos dois (fabricante ou atacadista) e oferece os produtos aos
seus clientes por meio de lojas ou outras formas de distribuicéo.

A seguir apresentam-se diversos tipos de lojas (ou outras formas) de varejo,
caracteristicas e exemplos, relacionados ao varejo de materiais de construcao:

e Lojas especializadas: formadas por varejistas do tipo independente,

gue oferecem, aos consumidores, uma linha Unica. Operam com um
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namero limitado de categorias de produtos. Exemplos: Tintas MC, Léo
Madeiras, Andra Materiais Elétricos, Casa Sao Paulo de Tintas, etc.
Lojas em cadeia: define-se como um grupo de quatro ou mais lojas que
operam no mesmo tipo de negdcios. A economia em escala para
compras é a vantagem dessa categoria. Os cinco maiores Home
Centers (de acordo com o Ranking Nacional de Lojas de Materiais de
Construcdo da Anamaco, 2015) podem ser citados como exemplos
(quantidades de lojas referentes a novembro de 2015): Leroy Merlin
(36 lojas), Telhanorte (36 lojas), C&C (45 lojas), Dicico (67 lojas, entre
préprias e franquias) e Cassol Centerlar (15 lojas).

Lojas independentes: caracterizam-se pela simplicidade administrativa
e frequentemente pelo atendimento personalizado aos clientes, devido
ao contato mais direto entre proprietarios ou gerentes com clientes.
Podem ser consideradas nesta analise todas as pequenas, médias e
mesmo grandes lojas sem pertencer a redes e sem imagem forte no
segmento. Sao consideradas popularmente no segmento de materiais
de construgdo como “lojas de bairro”.

Cooperativas: Agrupamentos de varejistas independentes; cada um
opera sua loja, mas tomam certas decisbes em conjunto, como
compras e promocdes. No Brasil, de acordo com a pesquisa Anhamaco
(2014), participam de redes associativas 201 lojas, sendo consideradas
pequenas e médias 180 e grandes 21. Sdo apresentadas através da
Figura 8 os principais exemplos dessas redes e suas localizacdes

geograficas:
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Figura 8 - Distribuicdo das principais redes associativas
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Fonte: ANAMACO (2015)

2.1.4. Distribuic&o do varejo de material de construcao no Brasil

De acordo com o relatério “Universo de lojas varejistas de material de
construcdo” publicado pelo Instituto de Pesquisa Anamaco, com base nos dados da
RAIS de 2014, indicou-se a presenca de 138.852 lojas varejistas de material de
construcdo, o que representa um aumento de 1,45% com relacdo a 2013. As regides
Nordeste e Norte apresentaram 0s maiores crescimentos (4,09% e 3,67%), e
continuam aumentando sua importancia no universo brasileiro, tendéncia que vem
sendo observada nos ultimos anos (ANAMACO, 2014). Por outro lado, a regido Sul
apresentou leve retracéo (-0,28%), devido a queda no estado do Rio Grande do Sul
(-2,16%).

Ainda de acordo com o relatério, em termos de tipo de loja, o maior
crescimento ocorreu junto as lojas de material elétrico (2,06%), seguida pelas lojas
de ferragens, madeira e material basico para construcao (1,49%). As lojas de tintas
e material para pintura apresentaram um ligeiro aumento de 0,07% em 2014.

Para a concepcado do relatério, de acordo com o Instituto de Pesquisas da

Universidade Anamaco, foram utilizadas as seguintes bases e informacdes:
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e RAIS - Relacdo Anual de Informacdes Sociais, gerenciada pelo MTE
(Ministério do Trabalho e Emprego). E uma das principais fontes sobre
o mercado de trabalho formal brasileiro (mais de 97% dos vinculos
empregaticios formais do pais).
e CNAE - Classificacdo de atividades econbmicas (construida para
organizar as informacdes das unidades produtivas e institucionais com
0 objetivo de produzir estatisticas dos fenébmenos derivados de sua
participacdo no processo econdémico, a partir de ordenamento que
privilegia a identificacdo de segmentos homogéneos quanto a
tecnologia, mercado e organizagao de produgéo).
e CNAEs consideradas no estudo em questao:
o 4744-0 - Comércio varejista de ferragens, madeira e materiais
de construgéo
o 4741-5 - Comércio varejista de tintas e materiais para pintura

o 4742-3 - Comeércio varejista de material elétrico

Com quase 86% das lojas, a Tabela 2 apresenta a quantidade total de lojas
com CNAE 4744-0 (Comércio varejista de ferragens, madeira e materiais de

construcdo), segmentada pela quantidade de funcionarios (Anamaco, 2015):

Tabela 2 - Quantidade total de lojas com CNAE 4744-0.

Comércio varejista de ferragens, madeira e materiais de construgdo

0 De De 20 De De BS De Be
10 a 100a | 250a | 500 a | Total
Empregado| 1a4 5a9 19 20a 49 | 50 a 99 249 499 999
Total 10.954 67.559 | 24.202 [11.188 | 4.274 749 230 36 12 119.204

Fonte: ANAMACO (2015)

A Tabela 3 apresenta a quantidade total de lojas com CNAE 4741-5
(Comércio varejista de tintas e materiais para pintura), que representam
aproximadamente 6% do universo, segmentada pela quantidade de funcionarios
(ANAMACO, 2015):
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Tabela 3 - Quantidade total de lojas com CNAE 4741-5.

Comércio Varejista de Tintas e Materiais para Pintura
0 De10a | De20a | De50a |De 100 a
Empregado | P€1234 | De5ad | "ryg a9 99 249 LG
Total 661 4.616 1.864 730 187 21 2 8.081

Fonte: ANAMACO (2015)

J4 a Tabela 4 apresenta a quantidade total de lojas com CNAE 4742-3
(Comércio Varejista de Material Elétrico), segmentada pela quantidade de
funcionarios (ANAMACO, 2015):

Tabela 4 - Quantidade total de lojas com CNAE 4742-3

Comércio Varejista de Material Elétrico

0 De | De De De De DE D D

100a | 250 a | 500 a | Total
Empregado| 1a4 | 5a9 [10a19 | 20a49 | 50a99 249 499 999

Total 1.130 [6.947 | 2.055 | 966 387 58 22 1 1 | 11.567

Fonte: ANAMACO (2015)

A Tabela 5 apresenta a quantidade consolidada de lojas, segmentada pela
qguantidade de funcionarios, que informa a quantidade total de lojas de varejo de
material de construgdo em 2014, num total de 138.852 lojas de material de
construcédo (ANAMACO, 2015):

Tabela 5 - Quantidade total de lojas consolidado.

Comércio Varejista de Materiais de Construcao
De De De De
0 De De De De
10 a 100a | 250 a | 500 a Total
Empregado| 1a4 5a9 19 20a49 | 50a99 249 499 999
Total 12.745 79.122 |28.121 [12.884 | 4.848 828 254 37 13 138.852

Fonte: ANAMACO (2015)

O Sudeste concentra 47,8% das lojas varejistas do setor, com mais de 66 mil
lojas, conforme mostra a Figura 9. Os numeros mantiveram-se proximos ao ano
anterior, com uma variacao positiva de 0,94%. Os estados de Espirito Santo e Minas

Gerais apresentaram 0S maiores crescimentos em numero de lojas na regiao
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Sudeste em 2014. Isoladamente, o estado de Sao Paulo concentra cerca de 58%
das lojas da regido (ANAMACO, 2015).

Figura 9 - Namero de lojas de material de construcao na regido sudeste do Brasil
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Fonte: ANAMACO (2015)

2.1.5. Varejo de materiais de constru¢gdo no mundo

Os principais players globais do varejo de materiais de construcao
apresentam em seu core de negocios muito de suas culturas regionais, o0 que para o
mercado brasileiro exige adaptacdes, como foi visto através dos Home Centers
Leroy Merlin (francés), Telhanorte (que faz parte do grupo francés Saint-Gobain) e
mais recentemente o grupo Construdecor, com a marca Dicico, que teve a maioria
de suas acdes adquiridas pelo grupo chileno Falabella, segundo maior varejista da
Ameérica Latina (atrds do Cencosud). O grupo € proprietario da rede de materiais de
construcéo Dicico desde junho de 2013, inaugurando 2015 uma megaloja da marca
Sodimac. Para melhor entendimento de seus portes, segue na Tabela 6 o ranking
Top 250 varejistas mundiais (2013) suas respectivas posicdes e faturamentos
(NATIONAL RETAIL FEDERATION, 2015).
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Tabela 6 - Posi¢cdo dos Home Centers no ranking Top 250

NUmero de

Posicédo no . Faturamento )
) Empresa Origem o~ paises em que
ranking (em milhGes) A

esta presente

9 The Home Depot Inc. uU.S. $78.812 4

20 Lowe's Companies Inc. u.S. $53.417 4

54 Groupe Adeo SA France $18.197 10

57 Kingfisher pic U.K. $17.454 9

Tengelmann

— Warenhandelsgesellschaft KG R e —

110 Menard Inc. U.S. $9.500 1

131 Beisia Group Co. Inc. Japan $7.885 1

157 Bauhaus GmbH & Co. KG Germany $6.073 17

The Sherwin-Williams

3 Company/Paint Stores Group i ClBinte :
205 DCM Holdings Co. Inc. Japan $4.361 1
218 HORNBACH-Baumarkt-AG Group Germany $4.202 9
220 RONA Inc. Canada $4.072 1

Fonte: National Retail Federation (2015)

e The Home Depot

A The Home Depot € a maior empresa do setor no mundo, obtendo uma
receita de quase US$ 79 bilhes em 2013, com 1.965 lojas distribuidas nos EUA,
Porto Rico, Canada, México e China, e com mais de 350.000 funcionarios
(NATIONAL RETAIL FEDERATION, 2015). Uma loja média tem aproximadamente
9.755m2 de area interna dedicada as vendas e mais cerca de 2.600m2 de espaco
externo dedicados a jardinagem, incluindo estufas de plantas ornamentais

Um de seus maiores diferenciais em relagdo ao mercado é a preocupacao
com o conceito de inovacao constante. Nao obstante a isso, em 2015 criou 0 The
Home Depot Technology Center, um movimento que representa a dedicagcdo da
empresa para melhorar a eficiéncia e experiéncia do cliente, bem como aumentar o
recrutamento universitario e manter seus esforcos em Treinamento e
Desenvolvimento.

O The Home Depot Technology Center abriga um laboratério de inovacgéo
com uma impressora 3D, conforme mostra a Figura 10 e vai se concentrar em
desenvolvimento de hardware e software, incluindo as tecnologias de automacgao
domeéstica, solu¢gbes de quiosques de autosservico, dispositivos de ponto-de-venda,
aplicacbes moveis e servigos de Tecnologia e Informacdo. A equipe de loja também
contara com uma série de estudantes do segmento de tecnologia, para auxiliar nas

especificacdes necessarias (BORGES, 2015).
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Figura 10 - Laborat6rio de inovacdo com uma impressora 3D no The Home Depot Technology Center

Fonte: Borges (2015)

e [owe’s

A norte-americana Lowe’s foi fundada em 1946. Tem 1.717 lojas, nos EUA,
Canada e México. Em 2013, suas vendas alcancaram um valor de 53,4 bilhGes de
dolares (NATIONAL RETAIL FEDERATION, 2015).

A rede utiliza muito o conceito de experimentagéo, pois parte do principio que
o cliente gosta de tangibilizar sua compra, sendo que quanto mais visuais forem 0s
itens disponibilizados, maior a chance de venda. Entre as ac¢des feitas pela Lowe’s
estd o showroom de ambientes montados por designers, jardins vivos e ambientes
de convivéncia, pratica muito utilizada em grandes redes aportadas no Brasil, como
a Leroy Merlin. Outra acdo utilizada sdo as exposi¢cdes de materiais especificos,
como tipos de revestimento para pisos e utilizacdo do sistema tintométrico, além de
comunicacdo impressa para o cliente final diretamente no ponto de venda
(METJAHIC, 2011), conforme mostra a Figura 11.
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Fonte: Metjahic (2011)

e Kingfisher

Kingfisher opera quase 1.200 lojas em 9 paises da Europa. Empregam 79.000
pessoas e recebem semanalmente aproximadamente 6 milhdes de clientes em suas
lojas. Desde a década de 1980, a Kingfisher se transformou de um conglomerado de
lojas multi varejo sediada no Reino Unido e um varejista internacional concentrando-
se em solucBes completas para residéncias. A empresa inglesa € a maior do setor
na Europa, atuando em um grupo formado por diversos varejistas, como as marcas
B&Q (no Reino Unido e China), Castorama (Franca, Polonia e Russia), Brico Dépo6t
(Franca, Espanha e Pol6énia), Screwfix (Reino Unido) e Koctas (Turquia). Seu
faturamento em 2013 foi de aproximadamente 17,4 bilhdes de délares, perdendo o
terceiro posto para o Grupo Adeo (NATIONAL RETAIL FEDERATION, 2015).

e Grupo Adeo

Considerada a terceira poténcia mundial, a francesa ADEO é composta por
87.000 colaboradores e 30 empresas autbnomas, presentes em 12 paises, tais
como Brasil, China, Franca, Itdlia e Espanha, e dedicada a 15 marcas fortes do
mercado, tais como Leroy Merlin, Aki, Bricocenter, Weldom, Bricoman, Bricomart,
Dompro, Zodio, Decoclico e Kbane. Gerou em 2014 aproximadamente 18,2 bilhdes
de euros de volume de negadcios, e 6,5% de crescimento anual, conforme mostra a
Figura 12 (LEROY MERLIN, 2016).
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Figura 12 - Crescimento do faturamento do Grupo Adeo (em bilhdes de euros)
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Fonte: Leroy Merlin (2016)

Por se tratar do local onde foi realizado o piloto do Constructo do SOT, sera
detalhada a operagcdo da marca Leroy Merlin no Brasil, com informac¢fes obtidas

através de seu press release.

e Leroy Merlin

A Leroy Merlin chegou ao Brasil em 1998 trazendo um novo conceito para o
mercado de Material de Construc¢do nacional. Com foco na qualidade de produtos,
atendimento e servicos, a empresa oferece em suas lojas ambientes espacosos e
agradaveis para receber melhor seus Clientes. Tem seu estilo de administracao
descentralizado, diferentemente de seus principais concorrentes no Brasil,
possuindo um Diretor por unidade, responsavel por toda administracdo operacional.

Considerada multiespecialista do lar, por ser especializada em Construcéo,
Acabamento, Bricolagem, Decoracdo e Jardinagem, a Leroy Merlin apresenta aos
seus Clientes uma variedade de produtos de 80.000 itens divididos em 14 setores:
Materiais de Construcdo, Madeiras, Elétrica, Ferramentas, Tapetes, Ceramica,
Sanitarios, Encanamentos, Jardinagem, Ferragens, Organizacdo, Pintura,
Decoragéo e lluminagéo. As lojas oferecem servigos diferenciados, como fabrica de
cores, troca de mercadorias, espaco projeto, corte de madeira, cursos de
bricolagem, entrega em domicilio, estacionamento, entre outros.

Fechou o ano de 2015 com trinta e seis lojas distribuidas em nove estados

brasileiros e o Distrito Federal, apresentando um faturamento de R$ 4,2 bilhdes em
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2014. Entre as unidades, a Leroy Merlin Niterd6i (RJ) foi a primeira loja de Varejo
Certificada do Brasil por meio do processo de constru¢do sustentavel e Uso e
Operacdo sendo assim a primeira loja 100% AQUA — Alta Qualidade Ambiental,
construida e mantida sob os mais rigorosos padrdes de economia de recursos
naturais. Em novembro de 2015, a rede possuia quinze lojas 100% AQUA-HQE,
sendo: Niter6i (RJ), Taguatinga (GO), Jacarepagud (RJ), Anhanguera (SP),
Sorocaba (SP), Londrina (PR), Sdo Leopoldo(RS), Curitiba Atuba (PR), Sdo José do
Rio Preto (SP), Servicos Internos (SP), Sdo José (SC), Fortaleza (CE), Jaguaré
(SP), Sao Bernardo do Campo (SP) e Campo Grande (MS). Somando um total de 39
certificados, destaca a Leroy Merlin como a empresa no mundo com maior nimero
de certificacdo AQUA-HQE na categoria varejo.

A Leroy Merlin é lider, pelo sétimo ano consecutivo, no setor de Varejo da
Construcao Civil, conforme o Ranking Nacional das Lojas de Material de Construcao
realizado, anualmente, pela equipe de Redacdo da Grau 10 Editora, que edita a
Revista Anamaco (2015). A empresa foi eleita entre as trés mais sustentaveis pelo
"Prémio Os Mais Importantes do Varejo", realizado pela Revista Novarejo nos anos
de 2012, 2013 e 2014, e sua sede esta entre os 10 prédios mais sustentaveis pelo
site Exame. Ainda em 2013, 2014 e 2015, a Leroy Merlin foi premiada entre as 50
melhores empresas para se trabalhar no pais, de acordo com a pesquisa anual
divulgada pelo Great Place to Work® Brasil em parceria com a Revista Epoca e
1° lugar do segmento Varejo de Material de Construgdo, no Ranking da pesquisa “As
empresas mais admiradas no Brasil” nos anos de 2010, 2011, 2012, 2013 e 2015,
realizado pela Revista Carta Capital (LEROY MERLIN, 2016).

2.2. Comunicacao no ponto de venda e processo de aprendizagem

Nos ultimos anos, muitos estudos estdo se concentrando nas melhores
praticas que fazem lojas fisicas e virtuais mais atraentes, interessantes e dignas de
confianca para os consumidores. O uso de estratégias de comunicacdo
personalizadas e eficientes dirigidas a consumidores especificos é um tépico que
tem sido constantemente analisado, vista as evolu¢cdes tecnoldgicas constantes.
Além disso, um interesse crescente tem sido colocado pelos pesquisadores que

demonstra que o conhecimento € usado para agregar valor as experiéncias dos
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clientes (KOWATSCH e MAASS, 2010). Embora o uso de novas ferramentas
tecnologicas em lojas on-line seja frequentemente estudado em pesquisa
académica, a aplicacdo de novas tecnologias para o ponto de vendas no segmento
de material de construcdo € um campo promissor e relativamente inexplorado de
estudo. Em particular, o uso de conteldo e tecnologias que permitam que 0S
consumidores interajam com o0s produtos em novas formas digitais ndo tem sido
estudado de forma profunda para o segmento. Por exemplo, muitos varejistas ja
exploram as oportunidades oferecidas pelas tecnologias interativas, como modelos
virtuais em 3D, a fim de melhorar a experiéncia dos consumidores que compram no
segmento de tecnologia, por exemplo. Mas seu uso em lojas de materiais de
construcdo, no entanto, € ainda extremamente limitado.

Também € habitual encontrar no ponto de venda do varejo de material de
construcdo, informacdes impressas ligadas a solugbes diretas visando auxiliar os

clientes quanto as especificacdes e instalacdes, conforme mostra a Figura 13.

Figura 13 - Informativo com dicas no ponto de venda na loja Leroy Merlin Lar Center
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Fonte: Autor (2016)

Além disso, os Home Centers disponibilizam folders que apresentam diversas
solugdes, basicamente focando as instalacbes (de bacias sanitarias a solugbes de
CFTV), conforme mostra o material “fagca vocé mesmo”, da rede Leroy Merlin,
apresentado na Figura 14, com o conceito do QR Code. O QR Code € um coédigo de
barras em 2D que pode ser escaneado pela maioria dos aparelhos celulares que

possuam camera fotografica. Esse codigo, apos a decodificacdo realizada por um
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App a ser baixado previamente na respectiva App store, passa a ser um trecho de
texto, um link e/ou um link que ira redirecionar o acesso ao conteudo publicado,

neste caso, o site da rede em questéo.

Figura 14 - Informativo com dicas no ponto de venda na loja Leroy Merlin Lar Center

faca vocé mesmo!
encontre aqui o passo a passo do seu projeto

(R code

BRI .. o s i

/
ool

Fonte: Autor (2016)

No caso do acesso ao QR Code de um dos 50 tipos de folder “faca vocé
mesmo” disponiveis da Leroy Merlin, sera redirecionado a uma area de informacdes
onde é apresentado o tema, com as abas “Inicio”, “Materiais”, “Ferramentas”, “Antes
de Comecar”, “Passo a Passo” e “Final”’. Cabe ressaltar que na parte final existem
informacdes a respeito da isencdo de responsabilidade em caso de danos ou uso

incorreto, como mostra a Figura 15.
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Figura 15 - Informacdes provenientes do QR Code do folder impermeabilizacédo
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Fonte: Leroy Merlin (2015)

Essa acao visa auxiliar o cliente no momento da aplicacdo, e ndao agir como
um treinamento ou mesmo oferecer educacéo a ele. Os conceitos de educacédo e
treinamento vém sendo usados de maneira imprecisa dentro de algumas grandes
empresas que, em muitos casos, acham ter o mesmo significado. Portanto, se faz
necessario conceitua-los de forma clara com o objetivo de que se saiba distinguir o
gue seja educacao e treinamento.

Entende-se que treinamento tem como finalidade melhorar o desenvolvimento
profissional do ser humano na sua organizacao e no desempenho das suas funcdes,
além de ser o processo que visa a preparacdo e ao aperfeicoamento das habilidades
e dos conhecimentos dos funcionarios de uma organizagao.

“Treinamento € um processo de assimilagdo cultural em curto prazo, que
objetiva repassar ou reciclar conhecimento, habilidades ou atitudes

relacionadas diretamente & execugdo de tarefas ou & sua otimizagdo no
trabalho” (MARRAS, 2001, p. 145).

A educacdo € uma forma mais ampla de se aprender enquanto que o
treinamento é especifico (PONTUAL, 1980). O autor ainda ressalta que a educacéo
se refere ao ser humano como um todo e o prepara para vida enquanto o
treinamento visa preparar particularmente o trabalhador para o trabalho.

A educacdo é uma forma de disseminar e democratizar o saber
continuamente. Ja o treinamento é tido como um processo educacional de curto
prazo que utiliza procedimento sistematico e organizado pelo qual o pessoal nao
gerencial aprende conhecimentos e habilidades técnicas para um proposito definido
(CHIAVENATO, 1999).
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Pelo fato do SOT passar suas informacdes através da internet, € importante
introduzir o conceito de educacédo a distancia. Ndo que o comprador de material de
construcdo possa ser encarado como alguém que sera educado no ponto de venda,
mas podera ser abastecido de informacdes que o auxiliardo para uma compra
assertiva. No inicio do surgimento da educacdo a distancia no Brasil, apenas as
instituicBes de ensino se interessaram em aplicar a educagéo a distancia como uma
nova forma de ensino. Hoje em dia, outros ramos de empresas como, por exemplo,
nas areas de saude, agricultura e comércio (material de construcédo, telefonia, entre
outros) estdo comecgando a desenvolver e programar esse novo conceito de
educacdo, percebendo a possibilidade de diminuir custos e propiciar melhores
experiéncias para seus publicos correlatos.

O treinamento no varejo, seja ele no segmento de materiais de construcéo ou
outros, tem como objetivo melhorar o desempenho de seus funcionarios, através de
programas que sejam flexiveis, dindmicos e atualizados. O processo de treinamento
pode ser visualizado por intermédio de uma abordagem sistémica e organizada, por
meio da qual as pessoas podem adquirir conhecimentos especificos e habilidades
em funcao de objetivos definidos (BASTOS, 1994).

A partir do surgimento do conceito de behaviorismo (SKINNER, 1974), onde a
abordagem de treinamento estaria baseada na natureza da aprendizagem de
comportamentos, foi criada a técnica de treinamento chamada “instrucéo
individualizada automatizada" (individualized automated instruction) ou "instrucao
programada”. A instrucdo programada € uma técnica de treinamento no qual o
material € apresentado passo a passo, encadeado progressivamente de acordo com
os critérios do especialista em contetdo. Essa técnica pode ser viabilizada por meio
de materiais impressos ou por qualquer outro meio. A instrugcdo programada
apresenta feedback imediato, com respostas objetivas. Desta forma, um SOT que
utiliza o conceito de localizagdo de patologia funcionaria como instrucao
programada.

Para o treinamento do publico da construcdo civil, constatou-se que "a
comunicacdo deve estar o mais proximo possivel da realidade do trabalhador.
llustracdes, filmes e imagens em geral devem ser explorados ao maximo" (MUTTI,
1995). Por isso, a importancia da utilizacdo de imagens no SOT com o objetivo de
simplificar e viabilizar a comunicagdo além de facilitar o reconhecimento de

situacdes de patologias.
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Como o publico relacionado de materiais de construcdo basicamente se
encontra na categoria de adultos, utilizar-se-a o conceito da Andragogia para o seu
apoio pedagodgico. Andragogia € um caminho educacional para compreender o
adulto, sendo entendido desta forma como o ensino para adultos. A andragogia esta
centrada na autogestdo, e a motivagdo e a experiéncia sdo fundamentais na
metodologia de ensino e aprendizagem do aluno adulto.

Citando um exemplo classico, a "caixa de Skinner": ela € uma caixa especial,
com um rato dentro, que tem um pedal que, quando pressionado, aciona um
mecanismo que libera uma porcdo de comida. O rato corre em volta da caixa e,
eventualmente, sem querer pisa no pedal e nesse momento, uma por¢ao de comida
cai na caixa. O operante € o comportamento imediatamente precedente ao
reforcador (a porcdo de comida). Quase que de imediato, o rato retira a porcédo de
comida e se movimenta para algum canto da caixa. Um comportamento seguido de
um estimulo reforcador provoca um aumento na probabilidade desse
comportamento no futuro. No nosso caso, 0 pedal seria o conhecimento oferecido
pelo SOT (operante), que proporcionaria uma compra adequada (o reforcador), que
na analogia, seria a por¢cao de comida.

Para criar uma andlise mais efetiva de um SOT, foi escolhido para exemplo
de implementacdo o sistema de impermeabilizacdo, por conta das inUumeras
solucBes disponiveis no mercado e que muitas vezes criam davidas entre clientes e
até mesmo vendedores ho momento da especificacdo da solucdo. Em virtude deste
fato, apresenta-se, a seguir, uma breve explanacdo sobre o sistema de

impermeabilizacao.

2.3. Sistema de Impermeabilizacéo

A impermeabilizacdo € o conjunto de operacdes e técnicas construtivas
(servigos), composto por uma ou mais camadas, que tem por finalidade proteger as
construgbes contra a acao deletéria de fluidos, de vapores e da umidade (ABNT,
2008).

No Brasil, principalmente a partir da construgdo de Brasilia, o volume de
construgcbes aumentou de forma significativa, tanto na area habitacional como nas

areas industrial e publica, como resultado do crescimento econdémico do pais
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(TRAUZZOLA, 1988). Levando-se em consideracéo a falta de controle de qualidade
da obra, projetos inadequados, qualidade limitada dos materiais de construcédo, mao-
de-obra nédo profissionalizada e cronogramas inexequiveis, resultou em qualidade
deficiente das construcdes, ocasionando, até hoje, altos custos de manutencdo
provenientes dos problemas patoldgicos, agravados pelo envelhecimento natural da
construgao.

Cabe colocar que dentre os principais responsaveis pelos insucessos de uma
impermeabilizacdo (MORAES, 2002), estéo:

a) Falta do projeto de impermeabilizacéo;

b) Méao-de-obra desqualificada ou pouco treinada;

c) Uso de materiais ndo normalizados;

d) Preparacao inadequada do substrato;

e) Caimentos insuficientes para os coletores pluviais;

f) Interferéncia dos projetos arquitetdnico, estrutural, elétrico, hidraulico e

paisagistico na impermeabilizacéo;

g) Tréansito ndo previsto sobre a impermeabilizagéo;

h) Construcéo sobre laje ja impermeabilizada.

Nas construcles, é fundamental identificar os pontos por onde a agua pode
penetrar para estabelecer critérios de protecdo, e que sao identificados como
primeiro passo na avaliacédo da estanqueidade (CUNHA e NEUMANN, 1979):

a) Telhados e coberturas planas;

b) Areas descobertas;

c) Jardineiras de fachadas;

d) Calhas de escoamento das aguas pluviais;

e) Caixas d’agua, piscinas e tubulagdes hidraulicas;

f) Pisos molhados, como banheiros e areas de servico;

g) Paredes pelas quais a agua de chuva escorre;

h) Esquadrias e peitoris de janelas;

i) Soleiras de portas que abrem para o exterior;

j) Agua contida no terreno, que ascende por capilaridade.

A infiltracdo de agua nas construcdes é sempre um fato que gera situagdes
incOmodas, inclusive para a saude, independente do estrago causado. As
construcdes sao feitas para abrigar das intempéries e o aparecimento de umidade
significa que esse fim n&o foi atingido (VERCOZA, 1983).
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A umidade nas construgdes pode ser classificada como provinda (ULSAMER,

1989):

a) do solo: todo solo contém umidade, até mesmo o rochoso. Em muitos

casos, essa umidade tem pressdo suficiente para romper a tensao

superficial da &gua, sendo conhecida popularmente por umidade

ascendente;

b) da atmosfera: a umidade devida a atmosfera manifesta-se em duas

formas principais:

e aguas de chuva: penetram nos prédios e outras construcdes
por pressdo hidrostatica, percolacdo, acdo dos ventos e
gravidade;

e umidade de condensacdo: é o processo no qual o vapor de

agua passa ao estado liquido.

c) da propria construcao: reservatorios (caixas d"agua) e tubulacdes, por

exemplo, podem causar infiltracoes.

A agua penetra em construcdes essencialmente por seis caminhos (CUNHA e
NEUMANN, 1979):

1.
2.
3.

5.
6.

Pelo lado externo do paramento que confina as areas planas;

Por falta de capeamento do plano superior das platibandas;

Por falhas no material: brocas, ninhos no concreto e fendas junto as
ferragens;

Por falta de arremate adequado acima do nivel do perimetro da
area plana;

Pelos poros do material;

Por trincas e rachaduras.

Os principais danos causados pela umidade sdo analisados a partir das
normas NBR 9574:2008 (Execucdo de impermeabilizacdo) e NBR 9575:2010
(Impermeabilizacdo - Selecdo e Projeto) da Associacdo Brasileira de Normas

Técnicas, que definem a impermeabilizacdo como sendo a protecdo das

construcdes contra a passagem de fluidos. As vezes, para melhor definir a

especificacdo da impermeabilizacdo, principalmente no ponto de venda, através de

nomenclaturas mais simples, faz-se necessario conhecer o efeito da infiltracdo. A

umidade, entre outros danos, prejudica a boa aparéncia das edificagcbes podendo

causar os seguintes problemas:
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a) Goteiras e manchas;
b) Bolor ou mofo;
c) Ferrugem,;
d) Eflorescéncias;
e) Gelividade;
f) Deterioracao;
g) Degradacéo das pinturas.
Como a impermeabilizagdo tem sido alvo de constante preocupagéo, foi

colocada com grande énfase na Norma de Desempenho, como veremos a seguir.

2.3.1 Impermeabilizacdo no contexto da NBR 15575 — Norma de Desempenho

Como abordado anteriormente, uma correta impermeabilizacéo é fundamental
para assegurar vida Util e boas condi¢cdes de uso para as edificacdes, ndo sé em
relacdo as suas estruturas, mas também para a salde de seus ocupantes, sendo
considerado fator fundamental para atender a Norma de Desempenho. Nas Ultimas
décadas, alguns fatos permitiram que a consciéncia sobre a importancia da
impermeabilizacdo crescesse no Brasil, respaldada pelo maior conhecimento
disponivel sobre o comportamento das estruturas e também pelo avanco da
tecnologia por parte dos fabricantes, que permitiu o surgimento de inumeras
solucbes para cada uma de suas necessidades. A fundacdo do IBI (Instituto
Brasileiro de Impermeabilizacdo), em 1975, e a criagdo do Comité Brasileiro de
Isolacdo Térmica e Impermeabilizacdo (CB-22) da Associacao Brasileira de Normas
Técnicas em 1968 foram decisivos nesse contexto.

Em 2013, ap6s amplo trabalho de discussdo e revisdes, entrou em vigor a
nova versdo da NBR 15.575 “Edificacbes habitacionais — Desempenho”, que
estabelece requisitos minimos a serem atendidos pelas edificagbes habitacionais,
incluindo métodos de avaliacdo de desempenho.

Na parte 1 “Requisitos Gerais”, por exemplo, a norma estabelece que a
edificacao deve ser estanque as fontes de umidades externas, provenientes da agua
de chuva e da umidade do solo e do lencol freatico. O texto estabelece, ainda, que

0s projetos habitacionais devem prevenir a infiltracdo da agua de chuva e da
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umidade do solo, com a impermeabilizacdo de fundagdes e pisos em contato com o
solo, pordes e subsolos, jardins contiguos as fachadas e quaisquer paredes em
contato com umidade ascendente.

No capitulo que trata especificamente sobre os pisos, a norma exige, entre
outros requisitos, a estanqueidade do revestimento (independentemente de sua
tipologia) quando em contato com a umidade ascendente. O texto também é claro
ao estipular que os pisos de areas molhadas (como em banheiro com chuveiro e
areas descobertas) ndo podem permitir o surgimento de umidade.

Também no capitulo que trata dos sistemas de cobertura (telhados e afins), a
exigéncia de estanqueidade a agua da chuva esta presente. O texto define critérios
de aceitacdo de sistemas de cobertura impermeabilizados, que precisam passar por
testes de lamina d’agua por no minimo 72 horas. A Tabela 7 faz referéncia a

NBR 15.575, apresentando exemplos do efeito das falhas no desempenho.

Tabela 7 - Efeito das falhas no desempenho

Perigo a vida (ou de ser ferido) Colapso repentino da estrutura
Risco de ser ferido Degrau de escada quebrado
Perigo a saude Séria penetracdo de umidade
Interrupcéo do uso do edificio Rompimento de coletor de esgoto
Comprometer a seguranca de uso Quebra de fechadura de porta
Sem problemas excepcionais Substituicdo de uma telha

Fonte: NBR 15575 (2013)

Esse tipo de exigéncia tende a ser mais um estimulo para que o trabalho de
impermeabilizacao tenha como base um projeto ou especificacdo técnica e seja feito
por empresa capacitada, que empregue produtos normalizados e mao de obra
treinada. Para atender a norma, ndo basta aplicar qualquer impermeabilizante, é
preciso utilizar, de forma apropriada, a técnica e os produtos mais adequados a cada
caso, e por esta razdo um SOT se mostra uma ferramenta valida para o varejo de
materiais de construgdo, pois auxilia ndo s6 o consumidor, mas também o vendedor
de materiais em caso de duvidas a respeito de determinada solu¢cdo. No caso do
SOT em questdo, foram delimitadas as solu¢cdes do fabricante Sika, descrito a

sequir.
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2.3.2 Grupo Sika

Como a empresa Sika foi a escolhida para a delimitacdo de solu¢gdes do SOT
proposto para solugbes em relagdo a impermeabilizacdo, seguem as informacées
basicas de seu mercado de atuacéo, fornecidas pelo Coordenador de Marketing &
Trade Marketing da empresa, Rodrigo Silva.

A Sika foi fundada em 1910, sendo uma empresa internacional de produtos
quimicos especializados, com fornecimento para os mercados de construcéo e para
a industria de fabricacdo. Tem sua sede em Baar, Suica, com subsidiarias em 80
paises e mais de 15.000 funcionarios. Teve um faturamento de CHF 2,625 bilhdes
(2015).

Através de sua histéria, destacam-se os principais fatos:

e 1910: Fundacéo por Kaspar Winkler e invencao do Sika 1,

e 1920s: Impermeabilizacéo do tunel ferroviario de Gotthard;

e 1930s: Expansédo na Europa e na América Latina;

e 1962: Membranas aplicadas de PVC e liquidas;

e 1968: Abertura do capital na SIX Swiss Exchange;

e 1968: Lancamento dos primeiros produtos Sikaflex®;

e 1969: Primeiros telhados verdes com vegetacao;

e 1980: Solucdes de colagem para a industria automotiva;

e 1983: Introducdo da Divisdo Industrial,

e 1998: Lancamento da Sika® ViscoCrete®;

e 2009: Introducéo de Sika® ComfortFloor®;

e 2010: Aniversério de 100 anos;

e 2011: i-Cure® (nova tecnologia de cura de poliuretano para vedacées e

adesivos);

e 2012: Registro no Swiss Leader Index (SLI);

e 2013: Lancamento do SikaHyflex® (Envelope de Construcéo).
Seus mercados-alvo dividem-se em sete categorias:

1. Concreto:

a. Misturas e aditivos para uso na producdo de concreto, cimento e

argamassa,
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b. Melhora das propriedades especificas do material fresco e
endurecido, como:
e Trabalhabilidade (colocacéo, tempo, compactacgao, etc.);
e Colocacéo (retardo, forca, desmoldagem, etc.);
e Durabilidade (vida util, seguranca, etc.).
c. A crescente demanda por misturas e aditivos, ocasionada pelo:
e Aumento dos requisitos de desempenho (durabilidade) de
concreto, cimento e argamassa,
e Crescente uso de materiais alternativos (sustentabilidade)
para producao de concreto, cimento e argamassa.
2. Impermeabilizagao:
a. Linha completa de tecnologias utilizadas para impermeabilizacédo
estrutural;
b. Principais segmentos de mercado:
e Pordes;
e TUneis;
e Estruturas de retencédo de agua;
e Tabuleiros de Pontes;
e Outros tipos de infraestruturas civis.
c. Requisitos de durabilidade mais rigorosos;
d. Alta prioridade da qualidade do produto;
e. Preocupacdo com a crescente demanda por solucdes sustentaveis
e faceis de usar.
3. Coberturas:
a. Fornecedora de solucbes completas para sistemas de cobertura,
incluindo acessorios;
b. Oferece garantia do sistema com durabilidade comprovada e
dimensionamento de cargas de vento;
c. Possui solugbes ecologicamente corretas com baixo consumo
energeético, menores emissées de CO2 com sistemas de coberturas
sustentaveis (exemplos: coberturas solares, coberturas frias,

coberturas verdes);
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d. Especializada na renovagdo de coberturas antigas (exemplos:
coberturas com mantas asfalticas, metalicas, de concreto);

e. Oferece a possibilidade de combinar membranas de PVC e
membranas liquidas.

4. Pisos industriais:

a. Oferece sistemas de alta qualidade com base em Vvarias
tecnologias, como epoxi, poliuretano e hibridos de cimento/resina;

b. Seus negdcios abrangem edificios industriais, publicos, edificios
comerciais e residenciais com diferentes exigéncias e padrdes de
protecdo e outros requisitos especificos para pisos;

c. Detém alta tecnologia em sustentabilidade, no que diz respeito a
melhoria da qualidade do ar interno, recuperacdo de pisos e
fortemente orientada, sempre que possivel, para o uso de matérias-
primas renovaveis.

5. Vedacéo e Colagem:

a. Possui solucbes de vedacdo e colagem elastica de primeira linha
para atender necessidades dos locais de trabalho;

b. Demanda crescente, ocasionada por:

e Foco em vedacéao de edificios energeticamente eficientes;
e Maior variedade de materiais utilizados para construcéo;
e Maior urbanizagcao e mais projetos com grande altura,
e Crescente importancia de materiais de baixa emissdo para
melhor qualidade do ar interno.
6. Recuperacao de Estruturas:
a. Solucbes de protecdo, reparacdo e reforco de estruturas de
concreto duraveis com base em:
e Inovagédo constante;
e Elevados padrdes de qualidade, numerosos testes de
produtos, aprovacdes internacionais;
e Longa experiéncia e sucesso comprovado em todo o mundo.
b. Oferece produtos e sistemas compativeis entre si, para satisfazer

todos os requisitos dos clientes;
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c. Fornece aconselhamento e suporte ao cliente, com base em seu
know-how e experiéncia,

d. Entende que clientes globais esperam padrfes uniformes em todo o
mundo.

7. Inddstria:

a. Solugcbes leves para reducdo de peso, melhor consumo de
combustivel e reducéo das emissdes de COz;

b. Os produtos de reposicdo para a industria automotiva seguem 0s
mais altos padrdes de seguranca e sdo aprovados pela OEM;

c. Solucdes personalizadas para os fabricantes de veiculos
comerciais, bem como para as industrias de construcao naval,

d. Parceiro de desenvolvimento e fornecimento para montagem e
fabricacdo de painéis sanduiche, vidros estruturais, painéis solares,
pas de rotores de moinhos e produtos da linha branca;

e. Solucbes totais para sistemas e produtos sustentaveis que
economizam tempo, custos e superam o0s padrdes de salude e
seguranga;

f. Tecnologias que asseguram o melhor equilibrio entre as
necessidades dos clientes e suas solugoes.

2.4. Sistema de Orientacdo Técnica (SOT)

“Sistema” € uma palavra de origem grega (systema) e significa reunido, grupo
ou conjunto. No conceito basico de sistemas, oriundo da Teoria Geral de Sistemas
(TGS), a nocdo mais forte se refere ao ambiente, que traduz as inter-relacdes do
sistema e determina as suas influéncias (BERTALANFFY, 1971). Bertalanffy ainda
define o sistema como “um conjunto de elementos, que se encontram em interagao
para um dado objetivo”. A TGS expandiu-se por muitas areas e teve repercussao em
varios campos do conhecimento, como, por exemplo, a ciéncia da informacao, a
engenharia, a psicologia, a pedagogia e a economia (PINHEIRO e LOUREIRO,
1995).

Na area de sistemas de informacédo, como em diversas outras areas de

conhecimento, € utilizado o conceito de sistemas como “um conjunto organizado de
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componentes ou variaveis que interagem de forma interdependente e integrada (...)
para atingir metas ou objetivos” (ROCHA, 1999). Segundo o0 mesmo autor, Sistema
de Informacdo de Gestdo Estratégica € um conjunto, formalizado, de recursos
intelectuais, materiais, financeiros, tecnologicos, informacionais e de procedimentos,
para coletar, analisar e selecionar dados, gerar e transmitir informacdes
estratégicas.

Nos ultimos anos, muitos estudos concentram-se nas melhores praticas que
fazem lojas (fisicas e virtuais) mais atraentes, interessantes e de confianca para os
consumidores. O uso de estratégias de comunicacdo personalizadas e eficientes,
dirigidas aos consumidores especificos € um tema importante de analise, pois 0s
consumidores de materiais de construcdo normalmente se deslocam as lojas em
busca de solucBes as suas necessidades e, no caso especifico de sistemas de
impermeabilizagdo, o cliente na maioria dos casos encontra-se em uma situagéo de
problemas de infiltragbes, de acordo com o Instituto Brasileiro de Impermeabilizagéo
(IBI, 2010). Além disso, um crescente interesse dos lojistas é voltado a agregar valor
as experiéncias dos clientes, buscando um diferencial competitivo. Enquanto o uso
de novas ferramentas tecnolégicas em lojas on-line é frequentemente estudado em
pesquisas académicas, a aplicagdo de novas tecnologias no ponto de venda de
materiais de construcdo é relativamente inexplorado e um promissor campo de
estudo. Em particular, a utilizacdo de conteudos digitais e tecnologias, permitindo
gue os consumidores interajam com os produtos em novas formas tem sido pouco
utilizado. Um exemplo de utilizacdo de comunica¢do sao LCDs com conteddos em
video com énfase de treinamento diretamente nas gdndolas, conforme mostra a

sequéncia da Figura 16 a Figura 20, em Home Centers na cidade de Sao Paulo:



Figura 16 - LCD com informac8es para instalagdo de persianas na loja Leroy Merlin Lar Center

Fonte: Autor (2014)

Figura 17 - LCD contendo informag®8es atributos de tintas na loja Leroy Merlin Lar Center

o7 —
FERTA ' OFgRT/

Fonte: Autor (2014)
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Figura 18 - LCD com informag®8es sobre atributos de argamassas para acabamento na loja Leroy

Merlin Lar Center

Uecoratiy o
= ]

Fonte: Autor (2016)

Figura 19 - Tablet com informag8es sobre fixages na loja Leroy Merlin Lar Center
I —

Fonte: Autor (2016)
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Figura 20 - LCD com informac8es sobre cimento colante na loja Leroy Merlin Interlagos
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Portanto, o desenvolvimento e a utilizacdo de novas tecnologias, apoiando e
influenciando os consumidores durante sua experiéncia de compra € uma area
promissora de desenvolvimento académico e profissional.

Encontra-se ainda solucdes de aplicativos de lojas de materiais de construgéo
com sistemas que se baseiam em informacdes institucionais e técnicas. Um exemplo
€ 0 App da loja Dicico, disponivel para as plataformas iOS e Android, com calculo de

materiais, promoc¢des exclusivas e dicas técnicas, conforme apresenta a Figura 21.
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Figura 21 - Apresentagéo de telas do App Dicico

DICICO  DICICO

APP

@ MINHA OBRA

@ ASSISTENCIA TECNICA VISUALIZADOR DE CORES

) CALCULADORA DE MATERIAIS

@ FALE COM A GENTE

@ DICAS

@ VENDEDOR FAVORITO ’ Quiz

@PROMOQ()ES
< DICICO < DICICO

APP APP

fif|) MINHAS MEDIDAS

0 VENDEDOR FAVORITO ) PROMOGOES

Cadastre seu vendedor

Use o formulario abaixo para adicionar seus
vendedores favoritos.

ELGIN
CONJUNTO DE
AR CONDICIONADO
7.000 BTUS [
—e ey ' contmte

s i R e T
SEASTERSEASTEES nicico BEaN
[ ]

Fonte: Dicico (2014)
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Outra proposta € o App da Leroy Merlin, que disponibiliza informac6es sobre

lojas, criacéo de lista de compras com a utilizacdo do QR Code e informacdes sobre

cursos presenciais ministrados, conforme apresenta a Figura 22.



Figura 22 - Telas do App Leroy Merlin
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Fonte: Leroy Merlin (2015)

Adicionar conteudo digital para essas ferramentas pode ser um meio
poderoso para influenciar a experiéncia dos clientes. O objetivo é apoiar o0s
consumidores, através de uma interface amigavel, dando-lhes informacdes
relacionadas com produtos, solugBes técnicas, lancamentos e outros conteudos
relevantes aos consumidores. As principais caracteristicas sao a interatividade e a
multimodalidade, que suportam uma acéo eficiente, flexivel e significativa de
interacdo humano-tecnologia. Como consequéncia, essa interacdo € capaz de
influenciar a satisfagdo do consumidor, bem como a lealdade aos varejistas de

materiais de construcédo e comportamento de compra dos consumidores.
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A introducéo de tecnologias avangcadas no contexto de varejo de material de
construcdo afeta a experiéncia do consumidor, em termos de percepcdo de
produtos, lealdade e intencdo de compra, promovendo um canal de comunicagao
eficiente entre empresas e consumidores, bem como envolvendo consumidores na
criacao de servigcos altamente personalizados capazes de aumentar sua satisfacao.
No que tange aos sistemas de impermeabilizacdo, o cliente tem uma grande
guantidade de solugdes, que muitas vezes mostram-se redundantes e confusas,
dificultando a especificacdo do produto mais indicado para a necessidade do cliente,
conforme verificamos nas areas de venda de impermeabilizantes apresentadas nas
Figuras 23 e 24.

Figura 23 - Area de impermeabilizantes na loja Leroy Merlin Lar Center

= yF-¥ 3

Fonte: Autor (2016)
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Figura 24 - Detalhe da area de impermeabilizantes na loja Leroy Merlin Lar Center

Fonte: Autor (2016)

A maneira pela qual o SOT ira facilitar a visualizac&do dos clientes seré através
da localizagdo das patologias em uma residéncia, delimitada ao sistema de

impermeabilizagdo, como veremos adiante.

2.5. Localizacdo de patologias através de imagens

A exemplo da estratégia de marketing de diversos fabricantes de material de
construcdo que utilizam impressos no ponto de venda, sera usada a orientacdo ao
consumidor baseada na localizacdo da patologia. Através da visualizacdo de uma
casa padrdo, o cliente terd a possibilidade de acessar diversos cémodos e areas,
tanto em sua parte interna quanto externa. Em cada uma dessas areas, visualmente
ele podera verificar qual o produto mais indicado, e ainda, alguns detalhes para sua
especificacao, visto que os fabricantes de material de constru¢cdo possuem diversos
produtos, solugcbes e nomenclaturas para cada um de seus segmentos
(normalmente divididos em hidraulica, elétrica, iluminagdo, pintura, basicos,
ferramentas, esquadrias, metais e lougcas sanitarias, revestimentos,

impermeabilizacdo, entre outros). O merchandising bem feito numa loja traz as
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seguintes vantagens: aumenta a média geral de vendas e o indice de compra por
impulso; desenvolve a fidelidade dos consumidores a loja; atrai novos clientes para a
loja; e aumenta os lucros (BLESSA, 2010, p. 154).

Desta forma, fica complexo para o entendimento do consumidor simples tais
nomenclaturas, e a utilizacdo de ferramentas visuais, tais como a localizagédo da
patologia, facilita o encontro de solu¢des diretamente no ponto de venda. Para
efetivar este conceito, exemplos sdo apresentados através de catalogos impressos
dos fabricantes, apresentados na sequéncia das Figuras 25 a 27.

A Figura 25 apresenta o fabricante Vedacit, que utiliza imagem de uma casa
para facilitar a escolha do produto adequado. O fabricante ainda disponibiliza
impressos mostrando a aplicacdo correta, através de imagens. O inconveniente
deste tipo de solugdo é o custo envolvido para a producao dos impressos, aliado aos
investimentos de envio aos pontos de venda, eventuais desatualizacdes e a néo
certeza de que o material estara disponivel nas gbndolas no momento de
necessidade do cliente final. O material ainda apresenta um cédigo QR Code, que
guando acessado via App mostra o erro de uma pagina ndo encontrada (erro not
found #404, marco 2016). Desta forma, a atualizacdo constante e o monitoramento
dos materiais no ponto de venda € fundamental para criar um vinculo de

relacionamento entre os fabricantes e os clientes.
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Figura 25 - Exemplo de catalogo Vedacit, demonstrando utilizagcao da localizacdo da patologia

PROTEGAQ DO Diweescome '
ALICERCE A0 Vedacit Explica!
TELHADO

as d’,
>,

‘5
Roo%®

LIGUE VEDACIT

Alicerce®
parajqualquer;
fase[dalconstrucao®

VEDACIT LS

IMPERMEABILIZANTES 'www. vedacit.com.br .

Fonte: Vedacit (2015)

Figura 26 - Exemplo de catélogo Sika, demonstrando utilizagdo da localizagao da patologia

Vocé precisa impermeabilizar uma argamassa para evitar que infiltre
agua através das paredes ou pisos?

Sika" 1é um aditivo liquido para impermeabilizagdo de argamassas e concretos ndo armados.

Para a elaborag@o de todos os tipos de
argamassas impermedveis para reboco, 4 a
piso e reparo.

Vantagens

A Permite que as paredes respirem;
A Fixa a cal livre do cimento;

A Sela os poros capilares;

A Atua como um hidrorepelente.

Fonte: Sika (2014)
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Figura 27 - Exemplo de catdlogo Amanco, demonstrando o local de aplicacéo correta do produto
_ .

™\

(1) (2)

Registro de Esfera PVC  Adaptader Selddvel Teba Seidderl Joems 30" Seidaeel Joaa 30° Seicavel
Saltne Aura-agativrl com Batha de Lads

Fonte: Amanco (2015)

Assim, o ambiente do ponto-de-venda tem grande responsabilidade nas
vendas de material de construcéo, pois tém um contato direto com o consumidor. Os
varejistas procuram encontrar estratégias de marketing para atrair e reter
consumidores (KOTLER, 1998, p. 497). Essas estratégias mudam ao longo dos
anos, de acordo com as variacbes de mercado, criagdes de novas solugcdes
construtivas e novas tecnologias para solucionar patologias das residéncias dos
clientes.

Uma dessas estratégias de utilizacdo de localizacdo de patologia diretamente
na géndola do ponto de venda é verificada através da Figura 28, mas sem informar
explicitamente a solucdo que devera ser usada.



69

Figura 28 - Utilizacdo de localizagdo de patologia diretamente na géndola do ponto de venda na loja
Leroy Merlin Interlagos

C.onhega 0s diferentes tipos de
Impermeabilizantes para sua
necessidade

-

2 = /
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Fonte: Autor (2016)

No atual mercado, extremamente acirrado e com margens de rentabilidade
cada vez menores, 0 preco constitui uma varidvel de marketing que afeta
diretamente a competitividade, o volume de vendas, as margens e a lucratividade, e
€ uma variavel de analise importante por parte dos clientes. Os consumidores se
tornaram mais espertos e sensiveis a precos, nao veem mais razao para pagar mais
por marcas idénticas (KOTLER, 1998, p. 497). Os clientes passaram a ter uma nova
postura de compra, querem produtos de qualidade com informacdes assertivas
diretamente no ponto de venda. Logo, o varejo deve posicionar-se em termos
estratégicos desenvolvendo uma interacdo adequada entre a triade: mix de produtos
ou servigos, ambiente da loja e atendimento, de forma a criar uma sinergia junto ao
consumidor e proporcionar solugdes efetivas dentro da loja. Além disso, € importante
analisar o comportamento do consumidor, pois essa analise define as acdes de

Marketing a serem aplicadas.
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3. ESTRATEGIA DE PESQUISA

O presente estudo adotou o método da Pesquisa Construtiva (Constructive
Research). Este método divide-se em seis etapas que serdo apresentadas apos a
definicdo, assim como a escolha da forma de apresentacdo e as ferramentas

necessarias.

3.1. Pesquisa Construtiva (Constructive Research)

A Pesquisa Construtiva é utilizada para definir e resolver os problemas, bem
como para melhorar o desempenho, de um sistema existente, com a implicacao
global de gerar incremento no conhecimento existente. A Pesquisa Construtiva pode
ser caracterizada como um estudo aplicando um Constructo que, muitas vezes,
resulta em novos conhecimentos (OYEGOKE, 2011). Apesar de muitos estudos
serem categorizados de acordo com as aplicagbes, o que diferencia a Pesquisa
Construtiva sao os seus resultados finais. Por exemplo, estudos tradicionais auxiliam
no aprimoramento do conhecimento, sem quaisquer fins normativos explicitos e
formais, enquanto a técnica da pesquisa construtiva auxilia a melhorar as
competéncias e meios (KASANEN, LUKKA e SIITONEN, 1993).

Embora quaisquer trabalhos possam se encaixar com 0s principios da
Pesquisa Construtiva, ndo podem ser automaticamente classificados como tal,
especialmente se o objetivo desses trabalhos é apenas de observar e analisar o que
outros tém feito, tanto em pesquisa ou pratica, mas ndo visando resolver problemas
a partir da criacdo do Constructo desta pesquisa.

E dificil diferenciar entre a resolucdo de problemas cientificos e a pesquisa
construtiva porque, na resolucdo de problemas cientificos, o tomador de deciséo da
0S objetivos e 0 pesquisador produz uma recomenda¢do Unica para a acao,
utiizando métodos cientificos para o desenvolvimento da recomendacgéo
(KASANEN, LUKKA e SIITONEN, 1993).

A abordagem da Pesquisa Construtiva ndo € um conceito novo, pois ha varios
estudos aplicados na andlise das ciéncias técnicas (desenvolvimento de novos
produtos), medicina clinica (criagdo de um novo tratamento), finangas (precificacdo),

filosofia (comunicagéo artificial), contabilidade (novo sistema de orcamentacéo) e
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pesquisa operacional. A investigacdo tedrica construtiva tem sido aplicada a
algoritmos matematicos e cria assim novas solucoes.

A abordagem construtiva € baseada numa concepc¢do da criagdo de um
Constructo, que podem ser entendidos como uma forma de produzir solugbes para
0os problemas explicitos: um processo de mudancga, algo que € profundamente
diferente de tudo o que existia, algo que produz nova realidade e sua usabilidade
pode ser demonstrada através da implementacéo de solucbes (KASANEN, LUKKA e
SIITONEN, 1993).

Mas nem todos os exercicios de resolugdo de problemas passam a pesquisa
como construtiva (KASANEN, LUKKA e SIITONEN, 1993). Na abordagem
construtiva, € essencial amarrar o problema e sua solucdo, juntamente com o
conhecimento tedrico acumulado. O elemento central da abordagem construtiva € a
fase de construcdo da inovacgdo/design, que muitas vezes € heuristica por natureza,
por ser um procedimento que, em face a questdes dificeis, envolve a substituicdo de
respostas para um projeto, por outras de resolucdo mais facil a fim de encontrar
respostas viaveis, com justificativa tedrica mais rigorosa. O seu diferencial € que o
funcionamento real da solugéo precisa ser demonstrado. A abordagem construtiva €
uma abordagem rigorosa na investigacdo que se estende através da construcao,
aplicacao e operacionalizacdo que requer inovacao, criatividade e transparéncia.

A Figura 29 mostra os mecanismos da abordagem de pesquisa construtiva de
trabalho. Ela comeca com a identificacdo de problemas de relevancia pratica que
tém potencial de investigacdo por meio de revisdo de literatura tedrica, e justificado
com a experiéncia pratica. Isto compreende a epistemologia (o ramo da filosofia que
estuda a origem, a estrutura, os métodos e a validade do conhecimento), teoria e
questdes técnicas, que fornece a posicao filosofica e d4 contexto para a informacédo
do estudo. Isso permite que o0 pesquisador compreenda o tema. Desta forma, a
conexdo baseada em teoria e experiéncia pratica informa o melhor projeto de uma

andalise.
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Figura 29 - Caracteristicas da abordagem de pesquisa construtiva
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Fonte: Oyegoke (2011)

O Constructo (no caso desta pesquisa, 0 Sistema de Orientacdo Técnica)
pode ser validado através da triangulacéo de diferentes abordagens, dependendo do
trabalho referenciado. Testes, justificacdo e validacdo podem ser empiricas ou
tedricas, quantitativas ou qualitativas, ou ambos, a fim de demonstrar que a solucéo
funciona. O estudo também deve cobrir a aplicabilidade da solucéo, a restricdo em
sua aplicacdo e mais estudos se aplicavel. Ambas as contribuicdes tedricas e de
pesquisa deve ser realcadas. E importante notar que esse processo ndo é linear
como apresentado ou uma correlagdo coincidente, mas um processo dinadmico e

interativo entre as diferentes fases, que serdo apresentadas a seguir.

3.1.1. Fase um: Encontrar um problema pratico relevante que tem um potencial

de investigacao

Quando pesquisadores de sistemas de informacdo comecaram a desenvolver
um interesse pela investigacdo no inicio de 1990 em projetos, ja havia sido
entendido nas pesquisas anteriores a diferenca basica em andlises de pesquisas,
como sua teoria, construcdo, teste e interpretacdo, considerando que em ciéncias

naturais e ciéncias sociais precisa-se entender a realidade, projetar a ciéncia e
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tentar criar coisas que servem a propoésitos humanos (PEFFERS, TUUNANEN, et
al., 2007/2008). Encontrar um problema que tem potencial de investigacdo pode ser
conduzido por um problema existente no varejo de materiais de construcdo, por
exemplo. A fase de identificacdo contou com abordagem pragmatica com as
consequéncias sobre crencas/praticas e teorias. Os problemas praticos devem ser
comprovados pelo estudo da literatura. Os problemas podem também ser
encontrados a partir de testes que indicam as lacunas deste conhecimento via
revisdo da literatura. A Figura 30 apresenta 0s passos para encontrar problemas

relevantes préticos.

Figura 30 - Passos para encontrar problemas relevantes praticos

Problemas existentes no varejo de materiais de construgao

Fundamentar os problemas existentes

A 4

Revisao profunda da literatura existente

Determinar a lacunas de
conhecimento "do escopo estudo”

A 4

Teste das hipdteses

Hipotese testada

Fonte: Autor (2014)

No entanto, ha trés evidéncias principais que podem ser usadas na geracdo
de problemas na pesquisa construtiva.

1. A evidéncia anedética: a evidéncia anedética frequentemente néo é
considerada cientifica, pois raramente pode ser analisada segundo o
método cientifico. O mau uso de evidéncias aneddticas como
evidéncias formais é considerado uma falacia (erro de argumentacao
|6gica);

2. Evidéncias baseadas na experiéncia pratica; e

3. A evidéncia do trabalho teérico.
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3.1.2. Fase dois: Compreenséo geral e abrangente sobre o tema

Depois que o problema é definido, um entendimento geral sobre o tema é
realizado através da compreenséo tedrica do que tem sido feito até a data (revisao
da literatura). Um exame completo de uma série de estudos propondo inovacoes e
novas formas de resolver os problemas sdo documentados. A fim de ter uma
abrangente compreenséo do tema, a linha de investigacdo deve ser prorrogada para
que sejam relacionadas disciplinas e praticas em que a comparacdo e a sintese
sejam realizadas. Dentro das literaturas disponiveis, existe uma extensa gama de
informacBes a serem analisadas, que fornece uma direcdo para apoiar 0 processo
da pesquisa. Um processo de pesquisa deve basear-se na integracdo das
informagcbes de forma abrangente e atualizada para a realizacdo de pesquisa
construtiva (PEFFERS, TUUNANEN, et al., 2007/2008).

3.1.3. Fase trés: Criacao do Constructo

A abordagem construtiva requer que seu desenho deva ser baseado em uma
interpretacdo em profundidade e sintese da revisdo da literatura contextual e os
aspectos praticos dos problemas. Estas extensas revisdes de literatura devem
ajudar o pesquisador de obter uma pré-compreensao completa do fenbmeno alvo.
As criacOes para a solucdo sao potencialmente constru¢des, modelos, métodos ou
instanciacdes (cada um definido previamente) ou "novas propriedades de recursos
técnicos, sociais e/ou informativas". Conceitualmente, um Constructo do projeto
pode ser qualquer objeto projetado na qual uma contribuicdo de pesquisa esta
incorporada no projeto. Essa atividade inclui determinar a funcionalidade desejada
do Constructo e sua arquitetura e em seguida, criando o Constructo real. Recursos
necessarios, reanalises de objetivos para design e desenvolvimento, inclusdo do
conhecimento tedricos e empiricos prévios podem ser usados na solucéo
(PEFFERS, TUUNANEN, et al., 2007/2008).
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3.1.4. Fase quatro: Demonstracao da funcionalidade da solucéo

A natureza aplicada ao estudo é determinada pela combinacdo da base da
teoria da criagcdo do Constructo (fase trés) e seu processo da demonstracdo da
funcionalidade (fase quatro). A maioria dos métodos mais indicados para teste e
melhoria se da através de um estudo de caso-piloto, que neste estudo se da na
criacdo do SOT e sua aplicacdo em um Home Center da Rede Leroy Merlin.
Infelizmente, na maioria dos casos 0s estudos de caso-piloto ndo sao um meio
realista de demonstrar a viabilidade da solucdo, como por exemplo, na industria da
construcdo, devido aos riscos e custos envolvidos. Assim, a abordagem alternativa
deve ser baseada em triangulacdo, onde diferentes ferramentas de pesquisa e
técnicas podem ser usadas para demonstrar que a solucdo € funcional para
melhoria necessitada. Em geral, existem quatro tipos de triangulacao:

1. Triangulacdo de fonte de dados: quando se espera que os dados

permanegam 0s mesmos em diferentes contextos;

2. Investigacdo da triangulacdo: quando o mesmo fendmeno € examinado

por varios investigadores;

3. Teoria da triangulacdo: onde os investigadores com diferentes pontos de

vista interpretam os mesmos resultados;

4. Triangulacdo metodoldgica: onde varias abordagens séo utilizadas a fim

de aumentar a confianca no conceito interpretado e sintetizado (FEAGIN,
ORUM e SJOBERG, 1991).

Na auséncia de caso-piloto, a validacdo analdgica pode ser realizada sob a
forma de uma revisdo dos estudos de caso do projeto existentes. Uma abordagem
para o empirismo é estudo de caso que € amplamente utilizado na investigacédo de
gestdo (SMYTH e MORRIS, 2007). Validacao teérica € uma maneira de demonstrar
que a solucao esta teoricamente compativel com as teorias correntes mais ou

menos efetivas.
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3.1.5. Fase cinco: Apresentacdo das conexfes teoricas e a contribuicdo da

pesquisa dentro do conceito da solucéao

O guadro da investigacéo construtiva que aborda a conducdo do estudo deve
ocorrer com a dependéncia de procedimentos de investigacdo estabelecidos e
medidas operacionais que também sdo documentados. Isso permite que o0s
estudiosos interessados e profissionais relacionados verifiquem a confiabilidade de
cada passo. Baseado na combinacdo das informacdes teoricas e conhecimentos
adquiridos o Constructo deve ser criado e validado através do principio da
triangulacdo, como por exemplo, através de um piloto. A pesquisa construtiva define
que o Constructo deva adicionar ganhos ao corpo do conhecimento, e também para
as contribuicdes teoricas estudadas. Além disso, sua novidade e o ambito de

aplicacao devem ser claramente indicados.

3.1.6. Fase seis: Examinar o ambito de aplicacéo da solucéo

Observar e analisar quanto o Constructo suporta uma solucdo para o
problema. Esta atividade envolve a comparacao dos objetivos de uma solucao para
os resultados observados reais do uso do Constructo na demonstracdo. Exige o
conhecimento de técnicas de analise e métricas relevantes. Dependendo da
natureza do local, o problema e o Constructo, a avaliacdo pode assumir muitas
formas. Pode incluir itens como uma comparacdo da funcionalidade do Constructo
com os objetivos da solucdo, medidas objetivas de desempenho quantitativos, como
orcamentos ou itens produzidos, resultados de pesquisas de satisfacédo, pesquisas
de satisfacdo de clientes ou simulagdes. Pode incluir medidas quantificaveis de
desempenho do sistema, tais como o tempo de resposta ou disponibilidade.
Conceitualmente, tal avaliacdo pode incluir qualquer evidéncia empirica adequada
ou prova logica. No final desta atividade, os pesquisadores podem decidir se
desejam retornar para a etapa 3 visando melhorar a eficacia do Constructo ou
continuar e deixar novas melhorias para projetos subsequentes. A natureza do local
da pesquisa pode ditar se tal interacdo é viavel ou ndo (PEFFERS, TUUNANEN, et
al., 2007/2008). A pesquisa empirica para a teoria de uma solugdo comeca com forte

embasamento da literatura relacionada, identificacdo de uma lacuna de pesquisa,
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propostas de questdes de pesquisa que preencham essa lacuna e justificacdo da
pesquisa (EISEBHARDT e GRAEBNER, 2007).

3.2. Propostade solucao

A comunicacgédo dentro de lojas de materiais de construgdo no momento da
venda pode ser realizada de diversas maneiras, conforme apresentado
anteriormente. A utilizacdo de uma plataforma movel para que os usuarios facam
download de um App (aplicativo desenvolvido para um dispositivo mével como um
smartphone ou tablet) ou um site para celular, também conhecido como website, ou
talvez ambos, representam solucdes que devem ser analisadas de acordo com a
estratégia e o perfil desejados. Os websites e aplicativos podem ser muito parecidos
inicialmente, e determinar o que € mais adequado as necessidades especificas
dependera de uma série de fatores, incluindo o publico-alvo, orcamento disponivel, o
destino e 0S recursos necessarios.

Antes da avaliacdo dos beneficios de um site para celular contra um
aplicativo, é importante entender as principais diferencas entre os dois. Ambos, 0s
aplicativos e websites, podem ser acessados de dispositivos portateis como
smartphones (por exemplo, iPhone, ou outras solu¢cdes baseadas em Android) e
tablets. Um site para celular € semelhante a qualguer outro site da web, consistindo
de paginas HTML ligadas entre si e acessadas pela Internet (para acesso movel,
tipicamente redes Wi-Fi ou 3G / 4G).

Como qualquer site, websites podem exibir conteddo de texto, dados,
imagens e video. Eles também podem acessar 0s recursos moveis especificos, tais
como chamada-direta (para discar um numero de telefone) ou mapeamento
baseados em localizacdo (GPS, etc.).

Apps sao aplicagbes reais que sdo baixadas e instaladas em dispositivos
moveis, em vez de ser utilizados dentro de um navegador. Usuarios acessam lojas
especificas de dispositivos, tais como da Apple App Store, Google Play, ou
Blackberry App World, a fim de encontrar e baixar aplicativos para um determinado
sistema operacional. O aplicativo pode puxar o contetdo e dados a partir da Internet,
de forma semelhante a um website, ou pode fazer o download do conteddo para que

ele possa ser acessado sem uma conexao a Internet.
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Outro fator relevante € a atualizacdo dos dados junto a Apps e sites para
celular. No casos dos Apps, atualizagbes demorariam a ser novamente baixadas
pelos usuarios, enquanto os websites sdo atualizados e disponibilizados através de
servidores aos clientes. Através de uma pesquisa exploratoria diretamente no ponto
de venda, a solucéo indicada foi a utilizacdo de website, como sera apresentado na
area de resultados, e a ferramenta de desenvolvimento escolhida foi o Articulate

Studio em sua versédo 13. Esta ferramenta € descrita a seguir.

3.2.1. O Articulate Studio’13

Considerando que o SOT pretendido tem caracteristicas de aplicacdo movel,
ja que deve ser utilizado no ambiente fisico da loja a partir dos dispositivos do cliente
(celulares, tablets), mostra-se necessario a utilizacdo de uma ferramenta de
desenvolvimento que suporte esta caracteristica.

Ap6s andlise e experimentacdo com varias alternativas, escolheu-se o
Articulate Studio’13, que € um conjunto de ferramentas desenvolvidas para a criagdo
de materiais online de maneira facil e rapida, a partir de apresentacdes PowerPoint

(sua utilizacdo se da através de um plug-in no Microsoft PowerPoint).

e Caracteristicas gerais

O Articulate Studio’l3 é um software padrdo que permite criar diversos
documentos e cursos utilizando o PowerPoint. Ele é formado pelo conjunto de
softwares Articulate Presenter'13, Articulate Quizmaker’13, Articulate Engage’13 e
Articulate Replay’13. Podem ser considerados diferenciais desta Ultima versao:
publicacdo em HTML5, Flash e dispositivos moveis, além do controle de execucéo

unificado. A Figura 31 apresenta os softwares do pacote Articulate Studio’13.
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Figura 31 - Softwares do pacote Articulate Studio’13
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Fonte: Articulate (2016)
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e Composicao do pacote Articulate Studio’13:

Articulate Presenter‘13:

Utilizacdo do PowerPoint para criar, narrar e fazer notas de contetudos

de e-learning.

Articulate Quizmaker’13:

Adiciona testes e pesquisas para cursos on-line com facilidade.

Articulate Engage’13:

Adiciona interacdo com midias (filmes, imagens, sons, etc.) nos cursos,

através do preenchimento de formularios.

Articulate Replay’13:

Cria videos de treinamento, gravando screencasts com webcams.

e Caracteristicas do software

Suas principais caracteristicas sao:

Facil uso;
Flexibilidade que permite diversas personalizagdes;

Permite que qualguer pessoa possa publicar conteudo, sem a

necessidade de ser um profissional da area de e-learning;

Integra a producao de avaliacdes, questionarios e pesquisas;
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Possui templates para auxiliar na construcéo de conteudo;
Possui o recurso de gravacdo de 4udio relacionado com os slides que
serdo apresentados.

¢ Requisitos do sistema para instalagao do Articulate Studio’13

Hardware

CPU — Processador de 1.0 GHz processor ou superior (32-bit ou
64-bit);

Memoria — Minimo de 512 MB;

Espaco em Disco — Minimo de 512 MB;

Display — Resolugéo da tela de 1024 x 768 (1280 x 800 ou superior
recomendado);

Multimidia — Placa de som, microfone e webcam para gravar videos

e/ou narragao.

Software

Sistemas Operacionais - Microsoft Windows XP SP3 ou superior (32-bit
ou 64-bit), Windows 2003, Windows Vista (32-bit ou 64-bit), Windows 7
(32-bit ou 64-bit), ou Windows 8 (32-bit ou 64-bit), Mac OS X 10.7.0 ou
posterior com Parallels Desktop 9 ou mais recente, ou VMware Fusion
6 e posteriores;

NET Runtime - Microsoft .NET Framework 4.0 ou mais recente (é
instalado caso ndo esteja presente);

VSTO Runtime - Microsoft Visual Studio 2010 Tools para o Office
Runtime 4.0 (¢é instalado caso ndo esteja presente);

Microsoft PowerPoint - PowerPoint 2007 (SP3 ou posterior),
PowerPoint 2010, ou PowerPoint 2013;

Microsoft Word - Word 2007, Word 2010, ou Word 2013;

Adobe Flash Player - Adobe Flash Player 10 ou superior.
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e O ambiente do Articulate

O software possui uma interface simples, e de forma intuitiva auxilia a
programacao de documentos e sites. Utiliza o conceito de rapid learning, que
permite que qualquer pessoa crie e ofereca comunicacdo em semanas, ao invés de
meses, sem exigir nenhum conhecimento técnico especifico, pois se apresenta

como um plug-in do PowerPoint, conforme apresenta a Figura 32.

Figura 32 - Apresentacédo dos comandos do Articulate Studio'13

Qf H -_" v e-House_wideF - Microsoft PowerPoint
LLGlUe  PAGINA INICIAL INSERIR DESIGN TRANSICOES ANIMACOES APRESENTAGAO DE SLIDES REVISAO EXIBICAO ARTICULATE

f? @ Sync Animations a d 6 E.' :i @ Q% - a& £6 options g }
iy £ Import Audio @ Help and Support ~ N
Record Add Quizmaker Engage Character Video Flash Slide  Translate Player Preview Publish

Narration Annotations == Audio Editor Quiz  Interaction v v v ObJec( Properties

Narration Insert Tools Publish

Fonte: Autor (2016)

A apresentacdo de PowerPoint é usada como base, e através de hyperlinks,
os slides geram uma sequéncia pré-determinada pelo autor. Na aba Player
Properties, é determinada a aparéncia da saida, e também a possibilidade de alterar

a sequéncia logica estipulada, conforme apresenta a Figura 33.



Figura 33 -Tela Player Properties, Software Articulate Presenter'13
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Na aba Slide Properties, todos os slides sdo apresentados, com as

informacdes individuais sobre avanco, navegacao, audio, entre outros. Ainda oferece

muitos outros recursos ligados ao que serd apresentado, como botdes, notas e

barras de rolagem. A Figura 34 apresenta imagem que mostra tais funcoes.
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Figura 34 -Tela Slide Properties, Software Articulate Presenter'13
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Fonte: Autor (2016)

Na aba Publish, sdo apresentadas cinco formas de saida da publicacdo. A
primeira forma € a disponibilizacdo via web, que foi usada para a criacdo do SOT,
por proporcionar uma saida em HTML5 que viabiliza a visualizacdo em celulares e
tablets, conforme a Figura 35 apresenta. Cabe ressaltar que a versao anterior do
Articulate (Articulate Studio’l0) ndo apresentava esta solucdo para saida em
HTML5. A segunda forma € a utilizacdo de plataforma prépria de e-learning da
Articulate, chamada de Articulate online. A terceira maneira € a saida para LMS,
sigla de Learning Management System muito utilizada em AVAs (Ambientes Virtuais
de Aprendizagem) como o Moodle. A quarta possibilidade é a saida para arquivos
executaveis em midias como CDs e pen drives. Esse tipo de saida ndo seria util
para o SOT, pois demandaria muitos esforcos em caso de atualizagbes de novas
solugdes e/ou produtos. E, por fim, a Ultima maneira de saida é através da criacao

de um arquivo Word para anotacdes.
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Figura 35 - Tela Publish, Software Articulate Presenter'13
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Uma vez gerado o pacote de arquivos de saida pelo software Articulate

Presenter’13, ele estara disponivel para ser colocado em um servidor web. No caso

do SOT foi utilizado tanto para a escolha do dominio (resolvacomsika.com) quanto a
hospedagem (Hospedagem Economy - Linux com cPanel) a empresa godaddy
(https://br.godaddy.com/), através do numero do cliente 114393670.



4. RESULTADOS

4.1. Delimitacdo do SOT adaptado do e-House Sika
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Para efeito de delimitacdo da andlise de um SOT para sistemas de

impermeabilizagdo, foi analisado o portfolio de solu¢gdes do fabricante Sika

(www.sika.com.br) disponibilizadas no Brasil,

necessidades:

Fundacgdes e Subsolos:

Aditivos Impermeabilizantes;

Pinturas Impermeabilizantes a base de asfalto;
Mantas de PVC;

Argamassas Poliméricas;

Mantas Asfalticas;

Tamponamento de Infiltracdes com base em cimento;

Vedacéo de Infiltragdes com produtos de injecao.

Mantas de PVC;
Tamponamento de Infiltracdes com base em cimento;
Vedacéo de Infiltragdes com produtos de injecao;

Produtos Auxiliares.

Piscinas & Reservatorios:

Aditivos Impermeabilizantes;
Argamassas Poliméricas;
Mantas Asfalticas;
Grupos de Produtos: Reservatérios de Agua Potavel:
o Mantade TPO;
o Argamassas Poliméricas.
Grupos de Produtos: Reservatorios de Efluentes Agressivos:

o Revestimentos Industriais.

Reparo e Protecao de Pisos Ceramicos e Pedras

para 0s seguintes grupos de



Areas Umidas:

Argamassas Poliméricas;
Mantas Asfalticas;

Selantes de Silicone.

Impermeabilizacéo de Pisos:

Mantas Asfalticas;
Membrana Liquida Acrilica;
Membrana Liquida Hibrida (Acrilico + Poliuretano);

Membrana Liquida de Poliuretano.

Juntas de Concretagem:

Perfis de PVC;
Fita TPO;

Selante Hidro Expansivel.

Fachadas:

Pintura Acrilica;
Hidrofugantes;

Selantes.

Umidade do Rodapé:

Aditivos Impermeabilizantes;
Argamassas Poliméricas;

Impregnacédo Impermeabilizante.

Estruturantes (membranas liquidas):

Estruturante de Poliéster;

Estruturante de Fibra de Vidro.

Coberturas:

Grupos de Produtos: Telhas Ceramicas e de Concreto:
o Hidrofugante (base solvente);
o Hidrofugante (base agua);
o Membrana Liquida Hibrida (PU + Acrilico);
o Membrana Liquida Poliuretano;

o Mantas Asfalticas.

86
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e Grupos de Produtos: Fibrocimento:
o Membrana Liquida Acrilica;
o Membrana Liquida de Poliuretano;
o Membrana Liquida Hibrida (PU + Acrilico);
o Mantas de PVC.

e Grupos de Produtos: Telha / Cobertura Metalica:
o Membrana Liquida Hibrida (PU + Acrilico);
o Membrana Liquida Poliuretano;
o Manta de PVC;
o Mantas Asfalticas.

e Grupos de Produtos: Impermeabilizacédo de Lajes de Concreto:
o Mantas Asfalticas;
o Membrana Liquida Asféltica;
o Membrana Liquida Hibrida (PU + Acrilico);
o Membrana Liquida Acrilica;
o Membrana Liquida Poliuretano;
o Mantas de PVC.

e Vedacdo e Reparo de Calhas e rufos:
o Fitas impermeabilizantes.

e Subcobertura:
o Mantas.

Tamponamentos de Infiltracdes:

e Aditivos Liquidos;

e Vedacéo de Infiltragdes com produtos de injecao.

Paredes de Gesso:

e Fundo preparador, com base em resinas acrilicas.

Uma maneira pela qual o fabricante Sika apresenta suas solucdes se da
atraves de fichas técnicas em formato PDF para download em seu site usando a
l6gica de problemas e necessidades. Seu catadlogo versdo 201 apresenta
segmentagéao para qualificagéo correta dos seus produtos apresentada na Tabela 8.



Tabela 8 - indice por Problema e Necessidade para impermeabilizacéo

Corrigir ou prevenir paredes com umidade ascendente
Impermeabilizar lajes e terracos

Impermeabilizar lajes e terracos

Impermeabilizar lajes de coberturas

Impermeabilizar lajes de cobertura sem a necessidade de telas

de reforco

Impermeabiliza telhas de fibrocimento

Preparar parede de gesso para acabamento
Impermeabilizar cobertura em geral

Impermeabilizar paredes de fachadas

Impermeabilizar fachadas, pedras e telhados
Impermeabilizar fachadas, pedras e telhados
Impermeabilizar marmores, pedras, granitos e ceramicas
Impermeabilizar estruturas concreto, baldrames e cortinas
Impermeabilizar estruturas concreto, baldrames e cortinas
Impermeabilizar estruturas concreto, baldrames e cortinas

Sika® Imper Mur
Igolflex® Preto

Igolflex® Branco
SikaFill® Rapido

SikaFill® Power

SikaFill® Telhas
SikaFill® Gesso
Sikalastic® 560
Igolflex® Fachada
Sika® Silicone
Sika® Silicone W
Sika® Imperpedra
Igol® Ecoasfalto
Igol® 2

Igol® S
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Impermeabilizar lajes de cobertura com transito
Impermeabilizar lajes de cobertura com transito
Impermeabilizar lajes de cobertura com transito

Sika® Manta 3 Kg

Sika® Manta PE 3mm Tipo |
Sika® Manta PS 3mm Tipo Il
Sika® Manta PE Alum. 3mm
Tipo |

Sika® Manta PS Alum. 3mm
Tipo Il

SikaFoil® e SikaFoil® Plus

SikaTop® 107 Cinza

Impermeabilizar lajes de cobertura sem transito

Impermeabilizar lajes de cobertura sem transito

Melhorar o conforto térmico dentro dos ambientes
Impermeabilizar areas frias, reservatdrios e estruturas
enterradas

Impermeabilizar areas frias, reservatérios e estruturas
enterradas

Impermeabilizar areas frias, reservatdrios elevados e piscinas  SikaTop® Flex
Impermeabilizar areas frias, reservatorios e estruturas SikaTop® 100

enterradas
Prevenir vazamentos em juntas frias e interferéncias Sika®Swell S 2

Fonte: Sika (2014)

SikaTop® 107 Branco

A utilizacdo deste material no ponto de venda é dificil, por conter
nomenclaturas que os consumidores finais ndo tém pleno dominio. De acordo com o
IBI, Instituto Brasileiro de Impermeabilizacdo, a grande maioria dos clientes que vao
comprar produtos para impermeabilizagdo encontram-se na categoria de problemas
existentes, ou seja, utilizam o conceito de manutenc&o corretiva. J& a minoria dos
clientes, utilizam o conceito de manutencdo preventiva e fazem uma especificagao
adequada as suas necessidades.

O fabricante Sika disponibiliza ainda uma solugcédo, criada por sua matriz,
chamada e-House. Foi traduzida para o portugués e disponibilizada através do link
http://bra.sika.com/pt/solucoes-produtos/e-house.html, mas sendo  somente

acessivel através de computadores, o que inviabiliza sua utilizacdo diretamente no
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ponto de venda, devido a sua construgdo que ndo suporta a apresentacdo em
HTML5, que é a maneira em smartphones e tablets. Uma alternativa para a sua
utilizacao nas lojas de material de construcdo é a utilizacdo de totens nos pontos de
venda. Mas, de acordo com Rodrigo Silva, Coordenador de Marketing & Trade
Marketing da Sika Brasil, a utilizacdo de totens em cada um de seus revendedores é
um investimento alto (ndo so fisicamente, mas também em virtude da utilizacdo de
conexdo com a internet e sua respectiva infraestrutura, visando ter sempre
informacdes atualizadas) e a sua utilizagdo como base para o SOT ¢ viavel, pois ja
foi amplamente testada através do site Sika. Desta forma, o SOT ir& utilizar como
base as figuras do e-House Sika, sendo analisado em conjunto com a equipe de
produtos Sika, somente os produtos concernentes ao mix comercializado pelos
Home Centers. Cabe salientar que ndo necessariamente todos os produtos que séo

apresentados no SOT estédo contemplados no e-House Sika.

4.2. SOT através de utilizacdo de um website

Um questdo que abrangia a escolha da interface para o SOT era se 0s
usuarios se proporiam a fazer o download de aplicativos para tirar duvidas no
momento da compra. A partir desta questéo, foi realizada uma pesquisa exploratéria
(APENDICE A) na loja Dicico Marginal Tieté, em 10/10/2015, na qual foi perguntado
a vinte e cinco compradores especificos, que estavam procurando produtos para
impermeabilizacdo para problemas particulares, e independente do fabricante que
estavam procurando, as seguintes questdes:

Questao 1:

“Vocé realizaria o download de um App para analise de solu¢des em relacéo
a impermeabilizacao?”

A partir desta pergunta, 76% dos perguntados responderam negativamente, e
que a principal razao seria:

e “‘Faco o download de muitos Apps e nao quero sobrecarregar o
celular/memaria” (58%)
e “Nao quero gastar dados para fazer este download” (21%)

e “Vai demorar e estou com pressa” (21%)



90

Questéao 2:

“E se fosse um site para consulta diretamente no celular?”

A partir desta pergunta, 84% dos perguntados responderam positivamente, o
que foi uma das razdes na qual o website para celular ter sido escolhida a
plataforma para a utilizagéo do SOT.

Com uma conexao a Internet via wi-fi ou através de dados méveis (3G ou
4G), é possivel acessar o website www.resolvacomsika.com.br. Através de sua
visualizacdo, o cliente podera clicar na area em que se encontra o problema e,
subsequentemente, ira ser apresentada a solu¢do desejada. A Figura 36 apresenta
um avatar que auxiliara o cliente solicitando informac6es que serdo inputs para a
tomada de decisdo. Em informatica, avatar € a representacdo visual de um utilizador
em realidade virtual. De acordo com a tecnologia, pode variar desde um sofisticado
modelo 3D até uma simples imagem. Sdo normalmente pequenos, de tamanhos
variados, mas deixando espaco livre para a funcdo principal do site em

apresentacao.

Figura 36 - Avatar para interface com cliente

)

Fonte: Autor (2015)

Para que o publico tivesse conhecimento do website no ponto de venda,
foram colocadas duas comunicagcbes nas extremidades do corredor do setor de
impermeabilizacdo durante o projeto piloto que se iniciou em marc¢o de 2016 na loja

Leroy Merlin Lar Center. A Figura 37 apresenta a arte dessa comunicagao.
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Figura 37 - Arte da comunicacgéo utilizada para comunicacdo no ponto de venda no projeto piloto

Acesse pelo celular e compre o impermeabilizante certo!

MEU NOME E PAULO E RESOLVA.COM|
~ ESTOU AQUI PARA A
AJUDAR A RESOLVER SEU
PROBLEMA... CLIQUE NO
ALVO VERMELHO ONDE

ENCONTRA-SE O SEU
PROBLEMA, NA SETA

&7@%
CLIQUE AQUI'SE QUISER 4
MANDAR UM E-MAIL

www.resolvacomsika.com

F CONSTRUINOVA
,(

MESTRADO PROFISSIONAL
Escola Politécnica da USP

Projeto de pesquisa

Fonte: Autor (2016)

Cabe ressaltar que na comunicacdo de divulgacdo do SOT no ponto de
venda, ha a seguinte informagédo: “Leroy Merlin, Sika ou USP ndo se
responsabilizam por nenhum dano causado pelo uso incorreto do produto ou méa
interpretacdo do sistema de orientacdo, assim como pelo resultado final”. Isso se da
visando a seguranca das empresas e entidades envolvidas contra eventuais
aplicacoes realizadas de forma n&o adequada.

A Figura 38 apresenta a tela inicial da interface grafica do website, onde o

avatar oferece informacdes iniciais de navegacao:
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Figura 38 - Interface inicial do website SOT e-House para analise de problemas

SOT e-House <\ W Paulo Henrigue | | — [@)| X

€« CcH - B o 23] 20 E =

SOT e-House

| MEU NOME E PAULO E
ESTOU AQUI PARA
AJUDAR A RESOLVER SEU
PROBLEMA... CLIQUE NO
ALVO VERMELHO ONDE
ENCONTRA-SE O SEU
PROBLEMA, NA SETA

MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)

Ainda na tela inicial, apresentam-se duas possibilidades, além dos links
apresentados através das setas e alvos (que serdo apresentados a partir do proximo
tépico). A primeira € um link direto com o site do fabricante Sika (clicando no logotipo
Sika, na parte superior direita da tela) e, a segunda, uma possibilidade de contato
através de e-mail pelo mobile diretamente no ponto de venda, se nenhuma
alternativa se apresentar para o cliente dentre as solugdes apresentadas. O cliente
entrara em contato com o fabricante com a opc¢éo de envio da duvida a assisténcia
técnica, que podera enviar um técnico para fazer o laudo e gerar a respectiva

solucéo, conforme mostra a Figura 39.
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Figura 39 - Exemplo de janela para envio de e-mail sobre dividas no smartphone

e000c Oi F 13:47 o % 78% WMy

Cancelar Duvida sobre... Enviar

perguntas@resolvacomsika.com

Duvida sobre como aplicar
o produto...

Boa tarde...

Estou na Loja Leroy Merlin Lar Center
e gostaria de saber mais sobre
aplicagdo do produto Impermur.

Grato

Enviado do meu iPhone

Fonte: Autor (2016)

Para que a navegacgao seja simples para o consumidor, em caso de retorno
posterior, no momento que abrir o website, 0 SOT e-House ira perguntar ao cliente
se deseja continuar de onde parou na navegacao anterior, conforme mostra a Figura
40.

Figura 40 - Pergunta de continuidade de navegacédo

SOT e-House

Vocé gostaria de continuar de onde

parou?

Fonte: Autor (2016)
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Para a criacdo de um website que serd usado diretamente no ponto de venda
visando o auxilio da especificacdo no sistema de impermeabilizacdo, foi utilizada
como légica para estruturar o SOT a necessidade do cliente, que € a solugdo de um
problema de infiltracdo. A partir disso ter4, como légica, areas de familiaridade,
sendo assim os ambientes “internos” e “externos”, conforme apresenta a Figura 41.
A partir de entéo, tera duas possibilidades de localizacéo:

e Ambientes internos:

e Pias e cubas

e Rodapés

e Revestimento para paredes
e Bacias sanitarias

e Revestimento para pisos

e Box

e Caixa d'agua

e Ambientes externos:

e Lajes

e Calhas

e Telhados
e Pedras

e Ar condicionado

e Fundacbes

e Reboco

e Piscinas

e Conexdes hidraulicas
e Tijolo aparente

e Alvenaria

e Jardineira

e Janelas



Figura 41 - Estrutura l6gica para andlise de problemas de infiltracdes

INFILTRACAO

»| Pias e cubas

» Rodapés
+« |Revestimento
”"| para paredes
o
E . .
g Ambiente interno Analisar 5| Bacias
E possibilidade local sanitaias
a8
8 \
'E »|Revestimento
< para pisos
> Box
»| Caixa d'agua
§
% Infiltragéo Analisar o local Se
a
Telhados
» Calhas
> Lajes
»  Pedras
Ar
condicionado
»| Fundagoes
=] A
£
% Anali
] ¢ nalisar
w »
P Ambiente externo possibilidade local Reboco
8
o
E
< »  Piscinas
Conexdes
hidraulicas
Tijolo
| aparente
» Alvenaria
Janelas

Fonte: Autor (2014)
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Através de perguntas a consumidores no ponto de venda durante a fase de
testes do website, foi solicitado por eles a insercédo das imagens dos produtos, visto
gue a quantidade de fabricantes no ponto de venda € alto. Somente no corredor do
segmento impermeabilizantes na loja Leroy Merlin Interlagos havia seis fabricantes
distintos (fevereiro, 2016), a saber: Sika, Bautech, Denver, Vedacit, Viapol e Axton
(marca propria da Leroy Merlin). A seguir serdo detalhados cada um dos ambientes

do SOT e suas respectivas solucoes.

4.2.1 Ambiente Inicial

No ambiente Inicial, além dos links do fabricante e para envio de davidas por

e-mail, conforme ja citado, tem-se todas as areas de acesso:

1. Entrada Garagem
Garagem
Cerca
Piscina
Area piscina/ patio
Fachada

Estrutura

© N o g s~ w D

Ambientes (onde tem-se 4 pavimentos internos, acessados através da
seta de entrada na porta)
o Basico:
= Lavanderia
» Fundacédo/ Poréo
o Baldrame (também conhecido como térreo):
= Cozinhas
= Escadas
= Sala de estar
o Primeiro piso:
= Quartos
= Banheiro
o Segundo piso:

= Telhado inclinado
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=  SOtdo
= Varanda
A Figura 42 apresenta a tela inicial com as setas e alvos referenciando as

areas, para melhor entendimento do SOT.

Figura 42 - Tela inicial com numeracao referencial

CLIQUE AQUI SE QUISER {
MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)

4.2.2 Ambiente Entrada Garagem

No ambiente Entrada Garagem, existe a indicagdo pelo avatar do local para
que seja aberto o proximo link de possibilidades para a solu¢do das necessidades

dos clientes através de uma indicacdo em vermelho, conforme ilustra a Figura 43.

Figura 43 - Tela Casa - Entrada Garagem

RESOLVAICOM

CLIQUEFAQUIISEIQUISER:

CASA | ENTRADA GARAGEM i i il Jy L S MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)
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A partir disso, sdo apresentadas as solucbes para o contra piso e para a
vedacédo das juntas. No caso do contra piso a indicacdo seria de uma solugéao dupla,
composta pelo Sika® Chapisco Plus e o ImperSika® (liquido) ou ainda o ImperSika®
(p6), dependendo da escolha ou melhor atendimento da necessidade do cliente.
Para saber entdo qual seria sua melhor escolha nesse caso, conforme apresentado
na Figura 44, existe uma informacéo para que o cliente cligue no nome do produto,

para que informacgdes adicionais sejam apresentadas.

Figura 44 - Tela Casa - Entrada garagem com solucdes

-

Sika® Chapisco Plus e
Contra piso ImperSika® (liquido) ou
ImperSika® (pd)

i ] . CLIQUEFAQUIISEIQUISER
CASA = ENTRADA GARAGEM ¢ MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)

Clicando na palavra Sika® Chapisco Plus, conforme apresenta a Figura 45,
sao apresentados 0s usos mais indicados do produto:
e Chapiscos em alvenaria e concreto, inclusive isopor (EPS);
e Chapisco tradicional e rolado, reduzindo perdas de material;
e Adesivo para reparos, revestimentos, regularizacao e pisos;
e Adesivo para tintas cimenticias em p0, fixador de caiacdo e pintura
latex;

e Adesivo adicionado ao gesso para fixagdo de sancas e molduras.
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Figura 45 - Detalhe Sika® Chapisco Plus

Sika® Chapisco Plus

Usos

* Chapiscos em alvenaria e concreto, inclusive isopor (EPS). .
* Chapisco tradicional e rolado, reduzindo perdas de material.

+ Adesivo para reparos, revestimentos, regularizagio e pisos.

* Adesivo para tintas cimenticias em pé, fixador de caiagdo e

pintura latex.
~ * Adesivo adicionado ao gesso para fixagdo de sancas e
~ molduras.

CASA ) ENTRADA GARAGEM g it i i i SRS e A i A

Fonte: Autor (2016)

Clicando na palavra ImperSika® (liquido), conforme apresenta a Figura 46,
sdo apresentados os usos mais indicados do produto, informando que este produto
€ mais facil de misturar do que em relacéo ao pd, sendo usado para a confeccéo de
revestimentos impermeaveis em:

e Rebocos internos e externos;

e Argamassas de assentamentos de blocos e tijolos para evitar umidade
ascendente;

e Subsolos, fundagdes e pisos;

e Concreto impermeavel,

e Muros de arrimo, piscinas, reservatoérios e caixas de agua.

Figura 46 - Detalhe ImperSika® (liquido)

Py o

Contra piso ImperSika® (liquido)

Mais facil de misturar do que em relagdo ao pé, é usado
para a confecgdo de revestimentos impermeaveis em:

*" * Rebocos internos e externos.

- *Argamassas de assentamentos de blocos e tijolos para
: - evitar umidade ascendente.
~_ *Subsolos, fundagdes e pisos.
-« Concreto impermeavel.
l + Muros de arrimo.

* Piscinas, reservatérios e caixas de dgua.

CASA = ENTRADA GARAGEM |1 & %, i s R R

Fonte: Autor (2016)
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Entdo o cliente pode optar pela solucdo em po6 para o contra piso, clicando na

palavra ImperSika® (p6), conforme apresenta a Figura 47. Neste momento, s&o

apresentados 0s usos mais indicados do produto, informando que este produto é um

tradicional impermeabilizante, e assim como o liquido, pode ser usado para a

confeccdo de revestimentos impermeaveis em:

Rebocos internos e externos;

Argamassas de assentamentos de blocos e tijolos para evitar umidade
ascendente;

Subsolos, fundacgdes e pisos;

Concreto impermeavel;

Muros de arrimo;

Piscinas, reservatorios e caixas de agua.

Figura 47 - Detalhe ImperSika® (p6)

Contra piso )
ImperSika® (pd)
Tradicional impermeabilizante, assim como o
liquido pode ser usado para a confecgdo de

- revestimentos impermedveis em:
* Rebocos internos e externos.
-+ Argamassas de assentamentos de blocos e tijolos
para evitar umidade ascendente.
* Subsolos, fundagées e pisos.
7| « Concreto impermeavel.
* Muros de arrimo.
| * Piscinas, reservatorios e caixas de agua.

CASA = ENTRADA GARAGEM

Fonte: Autor (2016)

Em relacdo a vedacéo de juntas, a indicacdo € Unica para a solucéo Sikaflex®

PRO 3, conforme a Figura 48, que apresenta 0os seguintes beneficios:

Juntas de dilatacéo e de construcdo em pisos;
Ambientes internos e externos sujeitos ao trafico de pedestres e

veiculos (exemplos: estacionamentos e garagens).
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Figura 48 - Detalhe Sikaflex® PRO 3

| * Juntas de dilatagdo e de construgdo em
pisos.

* Ambientes internos e externos sujeitos
ao trafico de pedestres e veiculos
(exemplos: estacionamentos e
garagens).

CASA  ENTRADA GARAGEM i e stu il 7iin st S b A It S S g e

Fonte: Autor (2016)

4.2.3 Ambiente Garagem

No ambiente Garagem, existe a indicacdo pelo avatar do local para seis
pontos de atencdo em relacdo a impermeabilizacdo, conforme mostram as

indicacdes em vermelho na Figura 49.

Figura 49 - Tela Casa - Garagem

VOLTAR i

CLIQUEA"“S‘ETA
VERMELHA-SETIVER
ALGU tCESSIDADE >

.f ,'i:ORREcAel

"~ RESOLVAICOM

CLIQUEFAQUIISE(QUISER
MANDAR UM E-MAIL

e

CASA ) GARAGEM >‘ y n..‘),\‘_ﬁ.’f:,-

Fonte: Autor (2016)
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Para efeito de entendimento, a Figura 50 apresenta a Tela “Casa - Garagem”
com uma numeragao referencial identificando as possibilidades de necessidades:
1. Cobertura
Paredes internas
Suporte para bicicleta
Instalacdo de armarios metalicos

Colagem de concretos novos e velhos

SR

Contra piso

Figura 50 - Tela Casa - Garagem com numeracao referencial
“RESOLVA.COM

_ A CUIQUE/AQUIISEIQUISER R s
CASA ) GARAGEM A P b7 MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)

Para a necessidade da (1) cobertura, quando o cliente clicar na identificacéo
vermelha, ter4 as seguintes solucdes disponiveis, tanto para impermeabilizacéo,
quanto vedacdo ou reparo, e com informacdes individuais dos produtos com
imagens quando clicados os links, conforme apresenta a Figura 51.



103

Figura 51 - Solugdes disponiveis para cobertura da garagem

~ RESOLVA.COM

CLIQUE NO NOME DO PRODUTO,PARA INFORMA' BES!

Slkaf|II® Rap|do ou
Impermeabilizagdo geey Piefca
Sika® Manta PE Tipo | 3mm ou
Sikafill® Power
Vedacgao Sikaflex®-Construction

Sika® Multlseal® S

CUIQUEIAQUIISEIQUISEREEEES
~ MANDARUME-MAIL

CASA ) GARAGEM

Fonte: Autor (2016)

Para a necessidade das (2) paredes internas, quando o cliente clicar na
identificacdo vermelha, tera a seguinte solucdo disponivel, conforme apresenta a

Figura 52.

Figura 52 - Solucao disponivel para paredes internas

< ‘ o RESOLVA COM
CLIQUE NO NOME DO PRODUTO,PARA!INFOF MAc@E

P g CLIQUE/AQUIISE(QUISER S
CASA ) GARAGEM i, @ F 8 08 % 0= 8 - " IMANDAR UM(E-MAIL

Fonte: Autor (2016)

Para a necessidade do (3) suporte para bicicleta, quando o cliente clicar na
identificacdo vermelha, e em seguida no nome do produto, tera a seguinte solugéo
detalhada disponivel, conforme apresenta a Figura 53.
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Figura 53 - Solucdo detalhada para fixacdo de bicicletas

VOLTAR

- Fixagao Sikadur® 31 T R
g = | 8 De facil aplicagdo, por ser gelatinoso, pode ser
usado para:
* Colagem entre concreto velho e concreto
novo.
* Fixagdo de apoios estruturais.
* Ancoragem de cabos.
* Colagem entre elementos pré-moldados.
| « Fixagdo de chumbadores, calhas e guias, na
horizontal.
* Reparos em arestas de concreto aparente,
trincas e defeitos superficiais.

-

CASA ) GARAGEM

RO LIOTIN, Y
PR N N AN

£

Fonte: Autor (2016)

Para a instalacdo dos (4) armérios metélicos, quando o cliente clicar na
identificacdo vermelha, ter4 a seguinte solugcdo disponivel, e clicando no nome do
produto, tera as informacdes detalhadas, aliadas a imagem do produto para facilitar

0 encontro no ponto de venda, conforme apresenta a Figura 54.

Figura 54 - Solucao detalhada para instalagao de armarios metalicos

VOLTAR

# Fixag

E um adesivo estrutural a base de resina epdxi,

de endurecimento rapido. Pode ser usado para:

* Colagem entre concreto velho e concreto novo;

* Fixagdo de apoios estruturais;

* Ancoragem de cabos;

* Colagem entre elementos pré-moldados;

* Juntas de concretagem (juntas frias);

* Fixagdo de chumbadores, calhas e guias, na
horizontal;

* Reparos em arestas de concreto aparente,
trincas e defeitos superficiais.

[2Es

CASA ) GARAGEM

Fonte: Autor (2016)

Em relacdo a (5) colagem de concretos novos e velhos, quando o cliente
clicar na identificacdo vermelha, terd as seguintes soluc¢des disponiveis, conforme
apresenta a Figura 55. Clicando nos nomes dos produtos, serdo informados seus

beneficios e usos.
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Figura 55 - Necessidades para concretos novos e velhos

CASA ) GARAGEM SOl il @i d il s U MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)

Finalizando a area da garagem, clicando na identificacdo do (6) contra piso, o
cliente facilmente especifica inclusive as solugdes para juntas, conforme apresenta a

Figura 56.

Figura 56 - Necessidades para contra pisos no ambiente Garagem

e - RESOLVA.COM
CLIQUE NO NOME DO PRODUTO,PARAINFORMAGGES! : A

Sika® Chapisco Plus e

o Pls ImperSika® (liquido)

Juntas Sikaflex“"-Construction

RIS ClIQUETAQUIISE/QUISER I
CASA ) GARAGEM S il @8 &0 & = & = IMANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)

424 Ambiente Cerca

No ambiente Cerca, existe a indicacdo pelo avatar do local para a solucao

indicada, como mostra a Figura 57.
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Figura 57 - Tela Casa - Cerca

RESOLVA.COM

VOLTAR

- T N
Ll l‘lmmw. iy Wi

LT 7

@ OVAS CLIQUE mm
PARA|CONHECER..

CASA = CERCA MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)

Tanto para a ancoragem, quanto para protecdo de madeira, as solu¢des sao
apresentadas na Figura 58:

Figura 58 - Solu¢des para o ambiente cerca
RESOLVA.COM
| voLra= |CLIQUE NO NOME DO PRODUTO PARA INFORMAGOES!

ﬂ‘ ‘m%y“"
\M‘M TR L
e

\ Ancoragem Sikadur® 31

LT 7

b “,'\.

\

)i\l Protes Madeira IoI®S e

CASA = CERCA MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)

4.25 Ambiente Piscina

Este ambiente muitas vezes gera uma série de preocupagbes para 0S
clientes, tanto em virtude da estanqueidade solicitada, quanto por fixagdes e outras
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necessidades. Para efeito de entendimento do SOT, a Figura 59 apresenta o
detalhamento deste ambiente:

1. Fixacao de escada

2. Bordas e juntas

3. Partes internas da piscina

Figura 59 - Detalhamento da area Casa - Piscina
B 'RESOLVAYCOM

4 NASIPISCINAS TEMOSIVUITASIPRE
S IMPERMEABILIZAGAOCLIQUE

£ CONHECA'AS SOLUCOES

e S D A i : S CUIQUEIAQUIISEIQUISER!
CASA ) PISCINA | iik e P MANDAR UME-MAIL

Fonte: Autor (2016)

Para a necessidade (1) fixacdo da escada na piscina, a Figura 60 apresenta a
solugcéo com duas possibilidades.

Figura 60 - Solu¢des para a fixacdo de escadas na piscina

, —_— s RESOLVATCOM
clIQUEINOINOME|DOJPRODUTOPARAIINEORMACOES!

| 4
" ~ ‘ Sikadur® 31 ou @/ﬂ@

Instalagdo /
Sikadur® Epoxi /

o . CLIQUEAQUIISEIQUISER
CASA ) PISCINA W \ - MANDAR UM E-MAIL -

~

Fonte: Autor (2016)
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Para a necessidade (2) bordas e juntas da piscina, a apresenta a solu¢gdo com
duas possibilidades. A Figura 61 mostra a solucdo apos o clique no nome do

produto.

Figura 61 - Solucdo para a borda da piscina detalhada

Impermeabilizaga
R

"’ll,,; Possui excelente resisténcia a dgua e elevada

/ resisténcia ao cloro (utilizado no tratamento
de dguas de piscinas), é compativel para
juntas de piscinas, areas permanentemente

ceramicas, azulejos, concreto, vidro, metais e
outros substratos tipicos.

————

pL !
CASA PISCINA

Fonte: Autor (2016)

Para as necessidades (3) internas da piscina, o SOT apresenta a solugcao
com duas possibilidades: impermeabilizacdo e vedacdo das juntas, reforcando a

necessidade do produto Sikasil® Pool, conforme apresenta a Figura 62.

Figura 62 - Solucdes para internas da piscina

. W | RESOLVAYCOM!
CcL1QUEINOINOME[DOJPRODUTOJPARAIINEORMACOES! L
| 4
I

@//

SikaTop® 107 ou /

Impermeabilizagao SikaTop® Flex

' Veaagﬁo de Juntas Sikasil
IR AT T AT

RERT e ik CLIQUETAQUIISEIQUISER
CASA ) PISCINA [l % ot . MANDAR UM E-MAIL -

> e

Fonte: Autor (2016)
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4.2.6 Ambiente Piscina/ Patio

Reforcando a preocupacdo em areas molhadas e molhaveis, no ambiente
piscina/ patio o SOT apresenta cinco areas de atencdo, conforme apresenta a
Figura 63:

Escadas
Cercas
Deck de madeira

Pisos Ceramicos/ Marmores/ Granitos/ Porcelanatos

ok~ PR

Piso Pavimentado

Figura 63 - Detalhamento da area Piscina/ Patio

LIQUE NA mmmma
ESCUBRA CADA uum-n

CASA ) AREA PSCINA / PATIO ; ! ' MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)

Para a necessidade (1) escadas, utilizam-se os mesmos produtos informados
anteriormente. Para a necessidade (2) cercas, a Figura 64 apresenta a solucéo ja

detalhada apés o clique no nome do produto Sikadur® 32.



110

Figura 64 - Solucéo para a cerca da piscina detalhada

E um adesivo estrutural a base de
resina epoxi, fluido, com excelente
aderéncia a superficies de

. | concreto, argamassa, madeira,
cimento-amianto, pedras,

| ceramicas, diversos tipos de
metais e outros materiais de

T i

Ancoagem Sikédur'3 construgdo.

CASA ) AREA PSCINA/PATIO T /b v ettt

Fonte: Autor (2016)

Para o (3) deck de madeira, a solucdo tanto para a preparacédo do substrato

guanto para a colagem estéo apresentadas na Figura 65.

~

Preparagdo Substrato Sikafloor® -161
Colagem SikaBond® 52 Parquet Marrom

Ly

CASA ) AREA PSCINA / PATIO

Fonte: Autor (2016)

Ja no caso de (4) Pisos Ceramicos, Marmores, Granitos e Porcelanatos,
existe a preocupacdo em relacdo ao contra piso, quanto a impermeabilizacdo e
também em relacdo a prevencdo. A Figura 66 apresenta as respectivas solucdes

para estas necessidades.
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Figura 66 - Solugdes para Pisos Ceramicos, Marmores, Granitos e Porcelanatos no ambiente
Piscina/ Patio

mS . __ RESOLVA.COM
| voLTAR |CLIQUEINOINOMEIDOIPRODUTO

(.
=

Sika® Chapisco Plus e
ImperSika® (liquido)
SikaTop® 107 ou
SikaTop® Flex
Prevencao Sika® Imperpedra

Contra Piso

Impermeabilizagdo

CASA ) AREA PSCINA / PATIO

Fonte: Autor (2016)

E para o (5) piso pavimentado, o SOT disponibiliza uma solucéo especifica
para as juntas da superficie pavimentada, que é o Sikaflex®-Construction, conforme

mostra seu detalhamento através da Figura 67.

Figura 67 - Detalhamento para soluc¢éo para piso pavimentado

VOLTAR

Preenchimento de juntas Sikaflex®-Constructio
B T W T T e S .

E indicado para selar juntas em edificagdes da
construgdo civil, como juntas de movimentagdo e
juntas de conexdo/isolamento em volta de janelas e
portas, fachadas, revestimentos de aco inoxidavel,
assim como para juntas em concreto, alvenaria,
madeira, metal e PVC.

CASA ) AREAPSCINA/PATIO &b s Sl e s

Fonte: Autor (2016)
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4.2.7 Ambiente Fachadas

Para entendimento do SOT, a Figura 68 apresenta uma numeracao das areas
com indicacbes em vermelho:
1. Portas
Acabamento em tijolos aparentes
Fixacao de janelas
Vedacéao de janelas

Alvenaria

ook wnN

Grades

Figura 68 - Indicagdo das areas para entendimento do SOT no ambiente Fachada

NATFACHADA

VERMELHAS PARASPIN
CONHECERISUA!

SOLUGAQ

FACHADA & il : ~ MANDAR UM E-MAIL

-

Fonte: Autor (2016)

Para a area das (1) portas, o SOT oferece as seguintes solu¢des de acordo
com a Figura 69, conforme a necessidade, seja instalacdo ou isolamento,

ancoragem ou ainda vedacao.



Figura 69 - Solucdes para necessidades de portas nas fachadas

Instalagdo /

Isolamento

Ancoragem Sikadur® Epoxi
Sikaflex®-Construction ou &
Sikacryl®

Sika Boom® M

CLIQUEAQUI'SE'QUISER

CASA ) FACHADA JEiiii ~ MANDARUME-MAIL  \

Fonte: Autor (2016)

Para os (2) acabamentos em tijolos aparentes, as solucbes
impermeabilizacéo e protecdo sao apresentadas na Figura 70.

Figura 70 - Solu¢gdes para acabamentos em tijolos aparentes

RESOLVA.COM

B= = . :
i = X .
: 1 =

Impermeabilizagdo/ Sika® Silicone ou
Protecdo Sika® Silicone W

Yey

CASA FACHADA

Fonte: Autor (2016)
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em

Para a (3) fixacdo das janelas, a solucéo indicada é a utilizacéo do Sikadur®

Epoxi, com seus beneficios apresentados na Figura 71.
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Figura 71 - Solucéo detalhada para a fixacdo de janelas

um adesivo estrutural a base de resina epoxi, de
endurecimento rapido. Pode ser usado para:

* Colagem entre concreto velho e concreto novo;
* Fixacdo de apoios estruturais;

* Ancoragem de cabos;

* Colagem entre elementos pré-moldados;

* Juntas de concretagem (juntas frias);

* Fixagdo de chumbadores, calhas e guias, na horizontal;

. Reparos em arestas de concreto aparente, trincas e defeitos superficiais.

FACHADA u '9»,» : F@ \’ Li:«,

CASA

Fonte: Autor (2016)

J& para a (4) instalacdo e a vedacdo das janelas, as solugcbes propostas
encontram-se apresentadas na Figura 72.

Figura 72 - Solu¢des para instalacdo e vedacédo de janelas

RESOLVA.COM

Instalagao Janela Slka Boom® M
Sikaflex®-Construction ou
Siasil®-AC

Vedagdo

CASA ) FACHADA |

Fonte: Autor (2016)

Para a (5) alvenaria, existe uma série de necessidades. Realizar reparos e
fazer acabamentos, limpeza e protecdo sem se esquecer das juntas, foi o
detalhamento da Figura 73.
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Figura 73 - Soluc¢des para alvenarias no ambiente Fachada

Sika® Silicone ou
Sika® Silicone W ou
Igolflex® Fachada

O R = : : ClIQUEAQUIISE/QUISER
CASA ) FACHADA IS ~ MANDARUME-MAIL

o S

Fonte: Autor (2016)

Finalizando a necessidade com as fachadas, a fixacdo das (6) grades é
representada apdés o clique no nome do produto em seu detalhamento, conforme

apresenta a Figura 74.

Figura 74 - Fixacao de grades em fachadas detalhado

VOLTAR i

E um adesivo estrutural a base de resina epdxi, de
endurecimento rapido. Pode ser usado para:

* Colagem entre concreto velho e concreto novo;
* Fixagdo de apoios estruturais;

* Ancoragem de cabos; z 4
+ Colagem entre elementos pré-moldados; ‘ Fixacao Sikadur®7§péxi
* Juntas de concretagem (juntas frias); =

* Fixagdo de chumbadores, calhas e guias, na horizontal; |

* Reparos em arestas de concreto aparente, trincas e defeitos superficiais.

CASA ) FACHADA IRl i

e

Fonte: Autor (2016)

4.2.8 Ambiente Estruturas

Na tela inicial do website existe uma seta girando no sentido anti-horario
(destacada através de um circulo), que oferece acesso as areas de estrutura,

conforme apresentado na Figura 75, assim como o retorno para a tela inicial.
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Figura 75 - Detalhamento do link Estrutura

MEU NOME E PAULO E y RESOLVA.COM
A.IUDAR &QEQJ

Fonte: Autor (2016)

J& a Figura 76 mostra necessidades da area de estrutura determinadas pelo
SOT, discriminadas pelo seu detalhamento:

1. Alvenaria estrutural
2. Colunas

3. Fundacdes

Figura 76 - Detalhamento da area Estrutura

AQUIVEMOS AS PARTESDE Jr RESOLVA.COM

@m@}m

"ESTRUTURA /
i CLIQUE e@mﬂ”’%
CASA | ESTRUTURA ~/ MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)

Na parte de (1) alvenaria estrutural, as principais solugdes relativas a aditivos
para concreto, impermeabilizacdo, reparo do concreto, vedagdo de juntas e
ancoragem, sdo apresentados na Figura 77.
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Figura 77 - Solucdes para alvenaria estrutural

RESOLVA.COM

| vourar |CLIQUE NO NOME DO'PRODUTO PARA INFORMAGOES!

Sika® Chapisco Plus e
Aditivos para Concreto Sika® 1 ou

ImperSika® (liquido)

Igolflex® Fachada ou

Sikafill® Rapido

Reparo Concreto  Sika® Chapisco Plus

Vedagdo de Juntas  Sikaflex®-Construction

Ancoragem Sikadur® 31

Impermeabilizagdo

ESURIINNYIRYA

CLIQUE AQUI'SE QUISER
CASA = ESTRUTURA MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)

Ja a Figura 78 apresenta solugdes para (2) colunas. Séo elas: aditivos para

concreto, desmoldante para forma, ancoragem, reparo do concreto e vedacdo de

juntas.

Figura 78 - Solucgdes para colunas

RESOLVA.COM
m@-—n

Aditivos para
Concreto (Colunas)
Desmoldante
para forma

Ancoragem Sikadur® 31
Reparo Concreto Sika® Chapisco Plus
Vedacio de Juntas Sikaflex®-Construction

ImperSika® (po)

Separol® Top

ESITRUMURA

CASA = ESTRUTURA MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)

As necessidades para a area (3) que sao as fundacgdes, tem suas solucdes

apresentadas através da Figura 79.
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Figura 79 - Solucdes para fundacdes

| RESOLVA.COM
PARA INFORMACOES!

Impermeabilizacao Igol®.2 e
P ¢ Igol® Ecoasfalt

XX
'E.S-TRUTU RA

CASA = ESTRUTURA MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)

4.2.9 Ambientes internos

Para o acesso as areas internas da residéncia, € necessario clicar na seta
vermelha (com destaque dourado) no sentido da entrada na tela inicial do SOT,

conforme apresentado através da Figura 80.

Figura 80 - Detalhe da seta de entrada para os ambientes internos

MEU'NOME E PAULO E ,, RESOLVA.COM
:

AJUDAR

m@

sv

Fonte: Autor (2016)

Entdo é apresentada uma visualizacdo de quatro pavimentos dentro da

residéncia, conforme apresenta a Figura 81.



Figura 81 - Partes internas, Casas - Ambientes
RESOLVA.COM

.

> r——

7

AGORA VAMOS CLIQUE NO
ENTRAR NA CASA E PAVIMENTO NA
CONHECER AS QUAL SE
SOLUCOES ENCONTRA SEU
INTERNAS... PROBLEMA...

)

R

'

CLIQUE AQUI'SE QUISER ‘
CASA AMBIENTES MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)
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A partir dai é realizada uma divisdo desses quatro pavimentos, onde o cliente

pode acessar as areas dos ambientes clicando em:
o Basico (em laranja):
e Lavanderia
e Fundacéao/ Porao
o Baldrame (também conhecido como térreo, em azul):
e Cozinhas
e Escadas
e Sala de estar
o Primeiro piso (em verde):
e Quartos
e Banheiro
o Segundo piso (em salmao):
e Telhado inclinado
e SoOtéo

e Varanda

Serd apresentado a seguir cada um desses pavimentos, assim como suas

respectivas areas e solucdes propostas.
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Basico

Neste momento, pode-se escolher entre duas areas, a saber: lavanderia e

pordo/ fundacdo, conforme apresenta a Figura 82. Aqui hd uma dualidade em

relacdo a fundacdo apresentada na area Estruturas, devido possibilidade dos

ambientes.
Figura 82 - Tela Casa: Ambiente - Basico
<_‘ RESOLVA.COM
VOLTAR
AQUI PODEMOS
CONHECER A‘sﬁ—
SOLUGOES TANTO
PARA A LAVANDERIA
QUANTO'PARA(O, =
PORAO/FUNDAGAGQ... o
CLIQUE NA CAIXINHA %
COM O LOCAL ~_J
DESEJADO...
CLIQUE AQUI'SE Ql’iﬂ? L
AMBIENTES MANDAR UM E-MAIL .

Fonte: Autor (2016)

Explicam-se, a seguir, as duas areas (Lavanderia e Pordo/ fundacao) para

melhor visualizacdo do SOT.

42911 Lavanderia

Para efeito de entendimento do SOT, discriminou-se as necessidades na area

da lavanderia conforme apresenta a Figura 83:

1.

o k~ w0 N

Corriméo

Base para maquina de lavar

Fixacao de varal

Piso Ceramico/ Marmores/ Granitos/ Porcelanatos

Piso Epoxi
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Figura 83 - Areas de necessidades na lavanderia

CASA  AMBIENTES BASICO LAVANDERIA

Fonte: Autor (2016)

Para a necessidade do (1) corrimdo, o SOT apresenta a seguinte solucéo,

conforme mostra o detalhamento do produto na Figura 84.

Figura 84 - Detalhamento da solu¢éo para o corriméo no ambiente Lavanderia

VOLTAR

\:“’ o
E um adesivo estrutural a base de resina epéxi, de
endurecimento rapido. Pode ser usado para:
* Colagem entre concreto velho e concreto novo;
(+ Fixagdo de apoios estruturais;
S .+ Ancoragem de cabos;
"+ Colagem entre elementos pré-moldados;
¥ * Juntas de concretagem (juntas frias);
* Fixagdo de chumbadores, calhas e guias, na horizontal;
* Reparos em arestas de concreto aparente, trincas e defeitos superfluals

CASA  AMBIENTES BASICO  LAVANDERIA

Fonte: Autor (2016)

Ja para a necessidade da (2) base para maquina de lavar, o SOT apresenta a
seguinte solucdo com o detalhamento apdés o acesso ao link do produto

SikaGrout® 250, conforme apresenta a Figura 85.
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Figura 85 - Detalhamento da solugéo para base para maquina de lavar

VOLTAR

Argamassa fluida de elevada téncia para

grauteamento. Pode ser usado para:

* Grauteamento de maquinas e
equipamentos de pequeno porte, ndo
sujeitos a vibragdo;

| * Reforgo de fundagGes, colunas e vigas de
 pontes;
~ * Alvenaria estrutural;
* Pré-moldados e Placas de apoio;
* Reparos de estruturas de concreto em

CASA  AMBIENTES BASICO  LAVANDERIA

Fonte: Autor (2016)

Para a (3) fixacdo de varal, a visualizacao apresentada pelo SOT, apdés clicar
na palavra Sikadur® Epoxi é apresentada na Figura 86.

Figura 86 - Detalhamento da solucéo para fixacdo no ambiente Lavanderia

VOLTAR

E um adesivo estrutural a base de resina ep
endurecimento rapido. Pode ser usado para:
* Colagem entre concreto velho e concreto novo;
* Fixacdo de apoios estruturais;
" » Ancoragem de cabos;
. * Colagem entre elementos pré-moldados;
* Juntas de concretagem (juntas frias);
% * Fixagdo de chumbadores, calhas e guias, na horizontal;
% * Reparos em arestas de concreto aparente, trincas e defeitos
superficiais.

CASA  AMBIENTES BASICO LAVANDERIA

Fonte: Autor (2016)

Em relacao a solucdes referentes a (4) pisos ceramicos, marmores, granitos e
porcelanatos, o SOT apresenta solu¢cdes em relacdo a preparacdo do contra piso,

impermeabilizagéo e prevengéo, conforme mostra a Figura 87.
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Figura 87 - Solucdes para pisos ceramicos, marmores, granitos e porcelanatos no ambiente
Lavanderia

RESOLVA.COM

CLIQUE l‘@ PRODUTO PARA INFORMACOES!

Sika® Chapisco Plus e
ImperSika® (liquido)
Impermeabilizagdo  Sikafill® Rapido
Sika® Imperdra

Preparagdo Contrapiso

£QU

CASA  AMBIENTES BASICO  LAVANDERIA M E-MAIL

‘

Fonte: Autor (2016)

A Figura 88 apresenta as solu¢cbes para (5) piso epoxi, em relacdo a sua
preparacdo, que necessita tanto do Sika® Chapisco Plus quanto o ImperSika®

(liquido).

Figura 88 - Solucdes para piso epoxi no ambiente Lavanderia

| voL7A" |CLIQUE NO NOME DO PRODUTO PARA UNCORMACOES]
m e
Preparagao Sika® Chapisco Plus e

Contrapiso  ImperSika® (liquido)

CASA AMBIENTES BASICO LAVANDERIA I s

Fonte: Autor (2016)
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4.29.1.2 Porao/ Fundacéo

Na area do poréo e fundacdes, o SOT oferece quatro locais de cuidado para
as solucdes, como apresenta a Figura 89.
1. Parede
2. Portas
3. Pisos Ceramicos/ Marmores/ Granitos/ Porcelanatos
4

Piso Epoxi

Figura 89 — Detalhamento das &reas de necessidades no ambiente Por&o/ Fundagéo
RESOLVA.COM

mores/Granitos
*'./bb

/Porcelanatos _

MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)

Em relacdo a (1) paredes, as necessidades podem ser em relacdo a:
e Ponte de aderéncia, sendo a solucéo o Sika® Chapisco Plus;
e Reboco, sendo a solucdo, a escolha entre o ImperSika® liquido ou o
produto Sika® 1;
e Restauracdo de gesso, oferecendo a solucédo Sika® Impermur;
e Tratamento de umidade, com a solucdo que necessita tanto do Sika®
Chapisco Plus quanto do ImperSika® liquido.
A Figura 90 mostra os locais onde os clientes podem acessar informacfes

adicionais clicando nos nomes dos produtos.
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Figura 90 - Lista de solu¢des por necessidades para paredes no ambiente Pordo/ Fundacéo

-l \

Ponte de Aderéncia Sika® Chapisco Plus

ImperSika® (liquido) ou
, Sika® 1
Restauragdo Gesso Sika® Imper Mur
| Tratamentode Sika® Chapisco Plus e
Umidade  ImperSika® (liquido)  #

Reboco

CASA = AMBIENTES BASICO = PORAO /FUNDAGAO

Fonte: Autor (2016)

Para as (2) portas, as solugcbes apresentadas em relacdo a instalagéo,

ancoragem e protecdo encontram-se na Figura 91:

Figura 91 - Solu¢des para as portas no ambiente Pordo/ Fundacao

— T RESOLVA.COM
'NOME'DO PRODUTO PARA INFORMACOES
Instalagdo Sika Boom® M
Ancoragem Sikadur® 31
Sikasil® C ou
Vedagdao Sikaflex®-Construction ou
Sikacryl®

13

CASA = AMBIENTES = BASICO = PORAO/FUNDACAO

Fonte: Autor (2016)

Em relagéo aos (3) Pisos Ceramicos, Marmores, Granitos e Porcelanatos, o
SOT oferece solu¢des em relacdo ao contra piso, & impermeabilizacdo, a vedacao
de juntas, e ainda em relagdo a uma correta preparacdo contra piso e prevencgao,

conforme apresenta a Figura 92.
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Figura 92 - Solug8es para Pisos Ceramicos, Marmores, Granitos e Porcelanatos no ambiente
Porédo/ Fundacao

RESOLVA.COM
voLTar [CLIQUENO'NOME,DO PRODUTO PARA'INFORMAGOES!

Sika® Chapisco Plus e
ImperSika® (liquido)
Impermeabilizagdo Sikafill® Rapido
Vedagdo de Juntas Sikaflex®-Construction

Contra Piso

a

Preparagdo Sika® Chapisco Plus e

Contrapiso ImperSika® (liquido)

Prevengdo Sika® Imperpedra = -
¥ Ppiso =9

Ceramico/Marmores/Granitos
/Porcelanatos

=N . CLIQUEFAQUI SEIQUISER
CASA = AMBIENTES BASICO = PORAO /FUNDAGCAO MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)

A Figura 93 apresenta as solu¢cbes para (4) piso epoxi, em relacdo a sua
preparagdo, que necessita tanto do Sika® Chapisco Plus quanto o ImperSika®
(liquido).

Figura 93 - Solucado para preparagédo do contra piso para piso epéxi no ambiente Pordo/ Fundagéo

VOLTAR

RESOLVA.COM

Sika® Chapisco Plus e '
ImperSika® (liquido) -
=

- i . —~— 1 4
- L RCLIQUEIAQUI SE(@ l
CASA  AMBIENTES = BASICO = PORAO / FUNDAGAO

Fonte: Autor (2016)

Preparagdo Contrapiso
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429.2 Baldrame

Quando se clica na area azul dos ambientes internos, tém-se acesso a trés
areas categorizadas na area baldrame, a saber:

e Cozinhas;

e Escadas;

e Sala de estar.

A Figura 94 mostra esse detalhamento, onde os clientes podem acessar

qualquer um dos quatro pavimentos.

Figura 94 - Visualiza¢do da area baldrame em azul, na tela Ambientes do SOT
RESOLVA.COM

y il

VOLTAR l > ey —

AGORA VAMOS CLIQUE NO
ENTRAR NA CASA E PAVIMENTO NA
CONHECER AS QUAL SE
SOLUCOES ENCONTRA SEU
INTERNAS... PROBLEMA...
A

CLIQUE AQUI SE QUISER ‘
AMBIENTES MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)

42921 Cozinhas

Nas cozinhas, para facilitar o entendimento do SOT, indicam-se as solucdes
das identificacbes vermelhas através da numeracdo a seguir, conforme mostra a
Figura 95.

1. Parede
Fixacbes
Cubas
Piso Ceramico/ Marmores/ Granitos/ Porcelanatos

o bk~ 0N

Piso de Madeira



Figura 95 - Detalhamento das areas de solugfes para o ambiente Cozinha

: RESOLVA.COM
VOLTAR

<l AQUI NOPRIMEIRO

" ‘ v S w

Cerémico/Mérmores/‘Grarﬁﬁ ’ 4§ PAVIMENTQﬁ-FAMBEM
/Porcelanatos’ 5 ¥ CONH/E;'EO COMO Vs

N\t _ BALDRAWIE, TEMOS A
| - “.COZINHA... CLIQUEE “/
‘{3 \ ACHE SUA SOLUCAO! A

V4 o> AT TCLIQUE/AQUI SE QUISER &

CASA AMBIENTES BALDRAMES COZINHA MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)
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Para as necessidades relacionadas as (1) paredes de uma cozinha, o SOT

oferece a seguinte solugdo para impermeabilizacdo, com o detalhamento ap6s o

nome do produto, conforme mostra a Figura 96.

Figura 96 - Detalhamento da solucéo para parede no ambiente Cozinha

{ VOLTAR |

Impermeabilizagao Sikafill® Rapido &%

A Pode ser aplicado em coberturas e lajes,

areas frias, baldrames, marquises, calhas,

superficies metalicas:

* Rende mais: faz 10 a 12m? com um balde
de 12 kg;

_ * Facil de aplicar: em apenas 3 demaos;
* Fica pronto no mesmo dia; A
* Melhor cobertura da area, sem emendas; g

* Aceita transito leve de pedestres;
* Aceita assentamento de cerdmica com ! J

argamassa colante.
T W7/

)

>

CASA AMBIENTES BALDRAMES COZINHA

Fonte: Autor (2016)

Para a (2) fixacdo de acessorios, o SOT oferece a solucdo apresentada

através da Figura 97, jA com o detalhamento do produto.
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Figura 97 - Detalhamento para a solugédo de fixacéo de acessorios no ambiente Cozinha

VOLTAR

Fixagdo

Acessorios
E um adesivo estrutural a base de resina epoxi, de
endurecimento rapido. Pode ser usado para:
* Colagem entre concreto velho e concreto novo;
* Fixagdo de apoios estruturais;
* Ancoragem de cabos;
* Colagem entre elementos pré-moldados;
* Juntas de concretagem (juntas frias);
* Fixacdo de chumbadores, calhas e guias, na horizontal;
* Reparos em arestas de concreto aparente, trincas e defeitos
| superficiais.

” 2N

AMBIENTES BALDRAMES = COZINHA

Sikadur® Epoxi |

CASA

Fonte: Autor (2016)

Uma grande preocupacdo na cozinha € a (3) fixacdo das cubas. O SOT
mostra a solucéo tanto em relacéo a fixagdo quanto a vedacao, conforme mostra a

Figura 98.

Figura 98 - Solugdes para cubas no ambiente Cozinhas

, b RESOLVA.COM
CLIQUE NO NOME DO PRODUJO'PARA INFORMACOES!

o WIS

Fixacdo Cuba ikaBond® AT Universal |
Vedagdo  Sikasil® C i

CASA ) AMBIENTES BALDRAMES = COZINHA N MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)

Ja para os (4) pisos ceramicos, marmores, granitos e porcelanatos nas
cozinhas, o SOT mostra solu¢des tanto para o contra piso, a impermeabilizacédo, a
vedacao das juntas, além da preparacao do contra piso e a prevencao, Como mostra
a Figura 99.
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Figura 99 - Solu¢des para pisos ceramicos, marmores, granitos e porcelanatos no ambiente Cozinhas

RESOLVA.COM

CLIQUE PRODUT@PARA INFORMACOES!

Slka® Chaplsco Plus e
ImperSika® (liquido)
Impermeabilizacdo Sikafill® Rapido
Vedacgdo de Juntas Sikaflex®-Construction
Preparagdo Sika® Chapisco Plus e
Contrapiso ImperSika® (liquido)
Prevencéo Sika® Imperpedra

ok ® £ ‘, =

o> E CLIQUE’AQUI SE QUISERI &) |
AMBIENTES BALDRAMES COZINHA b MANDAR UM E-MAIL

Contra Piso

CASA

Fonte: Autor (2016)

Em relacdo ao (5) piso de madeira, as solu¢gbes séo oferecidas tanto em
relacdo ao contra piso quanto a colagem dos pisos, com 0s respectivos produtos,

como mostra a Figura 100.

Figura 100 - SolugBes para piso de madeira ho ambiente Cozinha

RESOLVA.COM
[1@ PRODUTG PARA INFORMACOES!

Preparagao Contrapiso ikafloor® 161
Colagem SlkaBond® 52 Parquet Marrom

L/ 7

- CLIQUE’AQUI SE QUISERI{ @) 4
CASA ) AMBIENTES BALDRAMES ' COZINHA MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)
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429272 Escadas

Na &rea das escadas, existem trés pontos de atencdo, conforme a presenta a
Figura 101. Para entendimento do SOT, foi-se dividido da seguinte forma:
1. Corrimao
2. Pisos Ceramicos/ Marmores/ Granitos/ Porcelanatos
3. Piso de Madeira

Figura 101 - Detalhes das necessidades da area escada

< VOLTAR

RESOLVA.COM

BALDRAME TEMOS A
SCADA« CLIQUE E ACHE

o,
SUA SOLUGAOQ!
2 5

~

Plso

-~ /V\ Ceramico/! Marmores/Granltos/ /
B> —~ \ Plso-Madeua Porcelanatos
/ CLIQUE AQUI SE QU' ISER
CASA AMBIENTES BALDRAMES MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)

Para a necessidade (1) corrimao, a solucdo indicada é o Sikadur® Epodxi, que
€ um adesivo estrutural a base de resina epoxi, de endurecimento rapido. Pode ser
usado para:

e Colagem entre concreto velho e concreto novo;

e Fixacgdo de apoios estruturais;

e Ancoragem de cabos;

e Colagem entre elementos pré-moldados;

e Juntas de concretagem (juntas frias);

e Fixacdo de chumbadores, calhas e guias, na horizontal,

e Reparos em arestas de concreto aparente, trincas e defeitos
superficiais.

A Figura 102 apresenta a tela dessa solucao.



132

Figura 102 - Solucéo para o corrimdo no ambiente Escadas

_ RESOLVA.COM
CLIQUE NO NOME DO PRODUTO PARA INFORMAGOES!

Fixagdo  Sikadur® Epoxi ‘.{" ‘-

L '“""40— 4

2 « CLIQUE AQUI SE QUISER (o35

CASA  AMBIENTES BALDRAMES ESCADAS 3 MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)

Para os (2) pisos ceramicos, marmores, granitos e porcelanatos no ambiente
Escadas, as solugdes sao relacionadas com a preparagao do contra piso, vedacgao

das juntas, impermeabilizacéo e prevencdo, como mostra a Figura 103.

Figura 103 - Solucdes para pisos ceramicos, marmores, granitos e porcelanatos para o

ambiente Escadas

RESOLVA.COM

CLIQUE NO NOME DO PRODUTO PARA INFORMAGOES!
Preparacgdo Sika® Chapisco Plus -~ N |
Contrapiso ImperSika® (liquido)

Sikaflex®-

Construction

Sikafill® Rapido ou

SikaTop® Flex

Prevencdo Sika® 1mperpedra

Vedagdo de Juntas

Impermeabilizagdo

/

CLIQUE AQUI SE QUISER (oM
ESCADAS MANDAR UM E-MAIL

’ Cerimico/Ma'rmores/Granitps[
Porcelanatos

CASA  AMBIENTES BALDRAMES

Fonte: Autor (2016)

Para o caso dos (3) pisos de madeira, as solu¢des de preparacdo do contra
piso e colagem sdo mostradas através da Figura 104.
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Figura 104 - Solugdes para piso de madeira no ambiente Escadas

B _ RESOLVA.COI\ZIT
: CLIQUE NO NOME DO PRODUTO PARA_INFORMAGOES! A

Preparagao Contraplso Slkafloor® 61 7
b
1 Colagem SikaBond® 52 Parquet Marrom \@
RS \& PlsoMadelra if\:;-., Yas
/ CLIQUE AQUI SE G‘zﬁk

CASA  AMBIENTES BALDRAMES ESCADAS MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)

4.29.2.3 Sala de estar

A sala de estar, que € um ambiente na qual os clientes tem uma grande
preocupacdo, apresenta uma série de necessidades, e para facilitar seu
entendimento no SOT, foi dividido em oito partes, conforme mostra a Figura 105, a
saber:

Parede

Chaminés e Lareiras
Portas

Corrimao

Papel de parede

Janelas

N o oA N R

Pisos ceramicos, marmores, granitos e porcelanatos.
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Figura 105 - Detalhamento das solu¢6es para o ambiente Sala de Estar

VOLTAR

RESOLVA.COM

- 4 / CLIQUE AQUI SE QUISER®( €8
CASA = AMBIENTES = BALDRAMES = SALA DE ESTAR MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)

Para apresentacdo das solucdes do ambiente Sala de Estar, seguem as

informacdes dos produtos, conforme apresenta a sequéncia das Figuras 106 a 113:

Figura 106 - Solu¢cdes para paredes no ambiente Sala de Estar

y RESOLVA.COM
CLIQUE NO NOME DO PRODUTO PARA

Fundo Preparador Igolflex® Fachada
Fixacdo Acessorios Sikadur® Epoxi
Reparo (Trincas)  Sikacryl®
Reparo Concreto  SikaTop® 122 Plus

- T

.___\f o e -

CASA ~ AMBIENTES @ BALDRAMES  SALA DE ESTAR 3 MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)
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Figura 107 - Solucéo detalhada para vedagao de chaminés e lareiras no ambiente Sala de Estar

s
C eda(;ao Chamlne S|ka5|l® .
- T e »
F Selante de s|I|cone de cura neutra para

aplicagdes sanitérias e na construgdo, é
utilizado nas vedagdes de substratos
envidragados e substratos expostos ao tempo,

», vidros, metais, superficies pintadas, madeiras,
acrilicos, policarbonatos, azulejos e na maioria
das aplicagdes em areas frias.

CASA = AMBIENTES BALDRAMES  SALA DE ESTAR

Fonte: Autor (2016)

Figura 108 - Solu¢des para portas no ambiente Sala de Estar

RESOLVA.COM
m@n-u

Instalagao Sika Boom® M
Ancoragem Sikadur® Epoxi

Sikasil® C ou

Slkaflex® Construction

Vedagdo

CASA = AMBIENTES = BALDRAMES  SALA DE ESTAR ‘ MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)



Figura 109 - Solugéo para corrimdo no ambiente Sala de Estar

RESOLVA.COM

CLIQUE NO NOME DO PRODUTO PARAVINEQRMAGOES!

Instala?ga? de Sikadur® Epoxi
Corrimao .

-

CASA = AMBIENTES BALDRAMES  SALA DE ESTAR : MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)

Figura 110 - Solucéo para papel de parede no ambiente Sala de Estar

RESOLVA.COM
m@)ﬂu PRODUTO PARA'INEQRMACOES!

el
Impermeablllzagao

®
de Papel de Parede Sl Imp Mr

CASA = AMBIENTES = BALDRAMES = SALA DE ESTAR - MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)

136
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Figura 111 - Solugdes para janelas no ambiente Sala de Estar

RESOLVA.COM

CLIQUE NO NOME DO PRODUTO PARAVINEQRMACOES!

S|ka5|l® Cou

Vedagdo de Juntas

CASA = AMBIENTES = BALDRAMES  SALA DE ESTAR 5 MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)

Figura 112 - Solugdes para pisos ceramicos, marmores, granitos e porcelanatos no ambiente

Sala de Estar

RESOLVA.COM
| voTAR |CLIQUE NO NOME DO PRODUTO PARA

Sika® Chapisco Plus e

ImperSika® (liquido) 2

Vedagdo de Juntas Sikaflex®- Construction|
Prevencdo Sika® Imperpedra

Contra Piso

N

CASA = AMBIENTES = BALDRAMES = SALA DE ESTAR 3 MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)
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Figura 113 - SolugBes para pisos de madeira no ambiente Sala de Estar

RESOLVA.COM
| voLAR |CLIQUENO NOME DO PRODUTO PARAVINEQRMACOES!

Preparagao Contraplso Slkafloor® 161
Colagem SikaBond® 52 Parquet Marrom
PisojMadeira -~ ‘ o e { T )

d

CASA ~ AMBIENTES BALDRAMES  SALA DE ESTAR y MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)

4293 Primeiro Piso

Quando clica-se na area verde em ambientes internos (Figura 114), tem-se

acesso a duas areas, conforme mostra a Figura 115:
e Quarto;

e Banheiro.

Figura 114 -Visualizacéo da area primeiro piso em verde, na tela Ambientes do SOT

RESOLVA.COM

— ¢ CLIQUENO
<4 /' PAVIMENTO NA
c ERAS QUAL SE
¢ y 2 y

'ENCONTRA SEU
PROBLEMA...

CASA = AMBIENTES MANDAR UM E-MAIL A

Fonte: Autor (2016)
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Figura 115 - Areas de interesse no primeiro piso
C| RESOLVA.COM
VOLTAR !
F ) ®

QUARTO 7\

i

’ BANHEIRO

1

Q{NO PRIMEIRO PISO TEMOS OS QUARTOSlE oS
BANHEIROS... CLIQUE E ACHE SUA SOLUCAQ!

CLIQUE'AQUI'SE QUISER -
CASA = AMBIENTES = PRIMEIRO PISO MANDAR UM E-MAIL :

Fonte: Autor (2016)

4.29.3.1 Quarto

No quarto, as solucbes se dividem em cinco éareas, conforme detalha
numericamente a Figura 116:

Figura 116 - Detalhamento das necessidades no ambiente Quarto

(_—_—‘ RESOLVA.COM
VOLTAR

Piso Ceramico/! & :-bq, ( = g
Marmotes/Gramtos/ ;QUE PROCURA NO
Porcelanatos
: ,) SEU QUARTO' :
,: > Madelra
CLIQUE AQUI SE; QUISER
CASA ) AMBIENTES PRIMEIRO PISO - QUARTO / MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)

Para apresentacdo das solucdes do ambiente Sala de Estar, seguem as

informacgdes dos produtos, conforme mostra a sequéncia das Figuras 117 a 121:
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Figura 117 - Solu¢Bes para paredes do ambiente Quarto

RESOLVA.COM
&@“ﬂ PROBUTO PARAINFORMZ ~6ES|

Igolflex® Fachada ou

Sika® Imper Mur
Reparo (Trincas)  Sikacryl®

Reparo do Concreto SikaTop® 122 Plus

Fixacdo Acessérios  Sikadur® Epoxi

Impermeabilizagdo

QUARTO /4 MANDAR UM E-MAIL

CASA ) AMBIENTES  PRIMEIRO PISO

Fonte: Autor (2016)

Figura 118 - Solugdes para janelas no ambiente Quarto

RESOLVA.COM

CLIQUE PR@BUTO PARATINFORMA 655!

Instalagdo Janela Slka Boom®-M
Sikasil® C ou
Sikaflex®-Construction |

Vedagao

- S M¥CLIQUE AQUI SE‘QUISER C —y
CASA ) AMBIENTES  PRIMEIRO PISO ' QUARTO / MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)
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Figura 119 - Solucdes para pisos ceramicos, marmores, granitos e porcelanatos no ambiente Quarto

RESOLVA.COM
VoLTAR |CLIQUE NO NOME DO PRODUTO PARAINFORMAGOES!

Sika® Chapisco Plus e
ImperSika® (liquido)
Impermeabilizagdo Sikafill® Rapido
Vedacdo de Juntas Sikaflex®-Construction
Preparagdo Sika® Chapisco Plus e
Contrapiso ImperSika® (liquido)
Prevengdo Sika® Imperpedra
Piso Ceramico/ P ®
Marmores/Granitos/ .
Porcelanatos

Contra Piso

- R CLIQUE AQUI SE'QUISER
CASA ) AMBIENTES  PRIMEIRO PISO ' QUARTO MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)

Figura 120 -Solugdes para pisos de madeira no ambiente Quarto

Preparagﬁo
Contrapiso
Colagem SikaBond® 52 Parquet Marrom

Sikafloor® - 161

CASA ) AMBIENTES  PRIMEIRO PISO ' QUARTO

Fonte: Autor (2016)



4.29.3.2

Figura 121 - SolugBes para carpetes no ambiente Quarto

W 5t RESOLVAICOM|
£ CLIQUE NO NOME DO PRODUTO PARAINFORMACOES! A

Preparacdao Sika® Chapisco Plus e

Contrapiso  ImperSika® (liquido) ’ /
O :
B / /4cLIquE AQUI SE'QUISER ‘

CASA AMBIENTES PRIMEIRO PISO QUARTO y ¥ MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)

Banheiro

142

Para efeito de entendimento do SOT, a Figura 122 apresenta as areas do

ambiente Banheiro que necessitam de solugdes, a saber:

1. Cubas;

Janelas;
Fixacoes;
Esquadrias;

Box;

Bacias sanitarias;

Pisos ceramicos, marmores, granitos e porcelanatos;

O N o Ok~ e

Piso de madeira.
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Figura 122 - Detalhamento das areas de necessidade no ambiente Banheiro
RESOLVA.COM

PROCURA NO
" SED BANHEIROY,

CLIQUE AQUI SEQUISERI &)
CASA | AMBIENTES & PRIMEIROPISO ) BANHEIRO MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)

Nas (1) cubas, a solucdo apresentada encontra-se na Figura 123 que

apresenta os beneficios do produto Sika Boom® M.

Figura 123 - Solucéo para instalacéo de cubas no ambiente Banheiro

Adesivo multi-propédsito para colagens
internas e externas de condutos e canais,
placas de revestimentos acusticos, e
batentes de portas, materiais de
construgdo leves, vedagdo e colagem de
revestimentos para telhados e paredes,
chapas para coberturas, etc.

Instalagao SikaBond® AT Universal *

CASA = AMBIENTES = PRIMEIRO PISO = BANHEIRO
-

Fonte: Autor (2016)

Para a instalacdo de (2) janelas, em relacdo a instalacdo e vedacao, as
solucdes sao apresentadas através da representacao da Figura 124.
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Figura 124 - Solugdes para janelas no ambiente Banheiros

RESOLVA.COM
voLTAR |CLIQUE NO NOME DO,BRODUTO' ol
A

ODUTO'PARA INFORMACOES! |
‘InstalagéoSika Boom® M

Sikasil® C ou

Sikaflex®-Construction
i :‘»

Vedacao

CLIQUE AQUI SE QUISER
MANDAR UM E-MAIL

-

BANHEIRO

CASA AMBIENTES PRIMEIRO PISO

Y 4

Fonte: Autor (2016)

Para a (3) fixacdo de acessorios, a Figura 125 apresenta a solucdo Sikadur®
Epoxi, que € um adesivo estrutural a base de resina epoéxi, de endurecimento rapido,
com 0s seguintes beneficios:

e Colagem entre concreto velho e concreto novo;

e Fixacado de apoios estruturais;

e Ancoragem de cabos;

e Colagem entre elementos pré-moldados;

e Juntas de concretagem (juntas frias);

e Fixacdo de chumbadores, calhas e guias, na horizontal,

e Reparos em arestas de concreto aparente, trincas e defeitos

superficiais.
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Figura 125 - Solucao para instalacdo de acessorios no ambiente Banheiros

VOLTAR

Fixacdo Acessorios

Sikadur®

Epoxi

E um adesivo estrutural a base de resina epoxi, de
endurecimento rapido. Pode ser usado para:

* Colagem entre concreto velho e concreto novo;

* Fixagdo de apoios estruturais;

* Ancoragem de cabos;

* Colagem entre elementos pré-moldados;

* Juntas de concretagem (juntas frias);

* Fixagdo de chumbadores, calhas e guias, na horizontal;
* Reparos em arestas de concreto aparente, trincas e defeitos superficiais.

CASA = AMBIENTES = PRIMEIRO PISO ' BANHEIRO

Fonte: Autor (2016)

Para a instalagédo de (4) esquadrias para exaustdo de vapor, por exemplo, 0
produto indicado pelo SOT é o Sika Boom® M (Figura 126), pois ele é indicado para
fixacdo e isolacdo de juntas de unido ao redor de janelas, batentes de portas,
passagem de tubulacdes, sistemas de ar condicionado e equipamentos elétricos,

entre outras solugdes.

Figura 126 - Solucéo para fixacdo de esquadrias no ambiente Banheiros

RESOLVA.COM

CLIQUE NO NOME DO,BRGDUTOPARA INFORMAGCOES!

¥ |nstalacio  Sika Boom® M

S

: CLIQUE AQUI SE'QUISER
CASA AMBIENTES PRIMEIRO PISO BANHEIRO MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)

Para a area do (5) box, tanto para impermeabilizagdo quanto para vedacéao,

as sugestdes de solucdes do SOT encontram-se na Figura 127.
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Figura 127 - Solucdes para area do box no ambiente Banheiros
RESOLVA.COM

-

Impermeabilizagao SkafiII®Répido

Vedacio Sikasil® C ou
_‘ Sikaflex® Construction

4

N
CLIQUE AQUI SE'QUISER &8
CASA  AMBIENTES = PRIMEIRO PISO & BANHEIRO MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)

Em relacdo a instalacdo de (6) bacias sanitarias, para o ponto de ancoragem
do parafuso da bacia, quanto para a vedacao para que nao figue empossada agua,

as solucdes se encontram na Figura 128.

Figura 128 - Solugdes para instalagdo de bacias sanitarias no ambiente Banheiros

RESOLVA.COM

CLIQUE NO NOME DQ RRODUTO'PARA INFORMAGOES!

Sikasil® C ou
Sikaflex®-Construction

Vedagdo

IS I o
CLIQUE AQUI sefamslslk' (e )4
CASA = AMBIENTES = PRIMEIRO PISO ' BANHEIRO MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)

Ja as necessidades dos (7) pisos ceramicos, marmores, granitos e

porcelanatos no ambiente Banheiro tem suas solu¢des apresentadas na Figura 129.
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Figura 129 - Solucdes para pisos ceramicos, marmores, granitos e porcelanatos no
ambiente Banheiro

RESOLVA.COM

CLIQUE NO NOME DO,BRGDUTO'PARA INFORMACOES!

Sika® Chapisco Plus e
ImperSika® (liquido)
Impermeabilizacdo Sikafill® Rapido
Vedagdo de Juntas Sikaflex®-Construction
Preparagao Sika® Chapisco Plus e
Contrapiso ImperSika® (liquido)
Prevengao Sika® Imperpedra
o e ” -
Marmores/Granitos/
Porcelanats '

Contra Piso

y -, Sk : ‘ L
- ~ VA

¥ CLIQUE AQUI SEQUISER

MANDAR UM E-MAIL

CASA = AMBIENTES = PRIMEIRO PISO = BANHEIRO

Fonte: Autor (2016)

Finalizando o ambiente Banheiro, conforme apresenta a Figura 130, mesmo
nao sendo uma utilizagdo usual no Brasil, sdo apresentadas as solugdes tanto para

preparacao do contra piso quanto para a colagem da aplicacéo de pisos de madeira.

Figura 130 - Solucdes para pisos de madeira no ambiente Banheiro

RESOLVA.COM

Prepara?ao Sikafloor® - 161
Contrapiso
SikaBond® 52

Colagem Parquet Marrom

;\\x‘ /A //
CLIQUE AQUI SESQU‘ISER (¢ O

CASA = AMBIENTES = PRIMEIRO PISO = BANHEIRO MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)
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4.29.4 Segundo Piso

Quando clica-se na area na cor salmdo em ambientes internos (Figura 131),
tém-se acesso a trés areas, conforme mostra a Figura 132:
e Telhado inclinado;
e SOtéo;

e Varanda.

Figura 131 - Visualizagdo da area Segundo Piso na cor salméo, na tela Ambientes do SOT

VOLTAR

RESOLVA.COM

ENTRAR NA CASA E /7 £/ ,/ PAVIMENTONA
CONHECER AS ‘ QUAL SE
7

CASA = AMBIENTES MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)

Figura 132 - Areas de interesse no Segundo Piso

RESOLVA.COM

v
. ,,SOTAO OU/NO TELHADO INCLIN
CLIQUE E ACHE SUA sowcA

TELHADO INCLINADO

CASA  AMBIENTES = SEGUNDO PISO MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)
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A seguir, sera detalhado cada uma das trés areas (telhado inclinado, s6tao e

varanda).

42941 Telhado Inclinado

No segundo piso, o telhado inclinado apresenta trés pontos de preocupacao,
e que para efeito de entendimento do SOT, foram caraterizados conforme mostra a
Figura 133:

Figura 133 - Detalhamento das solugdes no ambiente Telhados Inclinado
| : RESOLVA.COM

NO SEGUNDO PISO,
O TELHADO
INCLINADO E UM
PONTO DE GRANDE
ATENCAO! CLIQUE E

ACHE SUA

(: SOLUGAO.4

& !) . )
e CLIQUE'AQUI SE QUISER

CAS/\ AMBIENTES SEGUNDO PISO  TELHADO INCLINADO MANDAR U‘M' E-MAIL

i O

Fonte: Autor (2016)

Para solucionar problemas relacionados a (1) telhas, tanto para reparo quanto

protecéo, as solugdes sdo representadas conforme a Figura 134.



150

Figura 134 - SolugBes para telhas no ambiente Telhados Inclinados

RESOLVA.COM

CLIQUE NO NOME DO PRODUTO PARA INFORMAGOES!

o
4

o sl
Reparo Telhas Sika® Multiseal® E
Sika® Silicone ou
Sika® Silicone W

Protegao

: Vo CLIQUE AQUI SE QUISER (&
CASA AMBIENTES SEGUNDO PISO TELHADO INCLINADO MANDAR UAME-MAIL

Fonte: Autor (2016)

Se o cliente tiver problemas decorrentes de infiltracdo de agua por conta de
problemas de declividade, as solu¢cdes de impermeabilizacdo sé@o indicadas na
Figura 135.

Figura 135 - Solucdes para impermeabilizagdo no ambiente Telhados Inclinados

RESOLVA.COM
| voLTAR |CLIQUE NO NOME DO PRODUTO PARA INFORMACOES!

" CLIQUE AQUI SE QUISER (&3
CASA = AMBIENTES = SEGUNDOPISO  TELHADO INCLINADO MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)

Para ancoragem de estruturas no ambiente Telhados Inclinados, o SOT
mostra as seguintes solugdes, tanto para instalacdo quanto para reparo, de acordo
com a Figura 136.
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Figura 136 - Solug¢Bes para estruturas no ambiente Telhados Inclinados

RESOLVA.COM

| [ vourar |CLIQUE NO NOME DO PRODUTO PARA INFORMAGOES!

Slkadur® Epoxn .
Slka® Multlseal® S |

{:: Instalagao
=g |
Reparo
A }(
» <& . @ !7) .
S CLIQUE AQUI SE QUISER
CASA AMBIENTES SEGUNDO PISO TELHADO INCLINADO MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)

P

4.2.9.4.2 Sotao

Para entendimento do SOT, a éarea Sotdo foi dividida em trés partes,

conforme mostra a Figura 137.

Figura 137 - Detalhamento das solu¢des para o ambiente S6tao

” RESOLVA'COM
; X
'NO SEGUNDO PISO, O

SOTAO PODE
APRESENTAR

T

7
/

//
/

CLIQUE AQUI SE QUISER
MANDAR UM E-MAIL

CASA = AMBIENTES = SEGUNDOPISO  SOTAO

Fonte: Autor (2016)

Para apresentacao das solucdes do ambiente So6tdo, seguem as informacdes

das solucdes, conforme mostra a sequéncia das Figuras 138 a 140.



152

Figura 138 - Solucdes para telhas no ambiente Sé6tao

| ~RESOLVA:COM
CLIQUE NO NOME DO PRODUTOJPARA INFORMAGOES!

<

REpAKD Sika® Multiseal® E

Telhas

Sika® Silicone ou 8

Proteca
FOLESH0 Sika® Silicone

CASA = AMBIENTES = SEGUNDO PISO  SOTAO MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)

Figura 139 - Solugdes para janelas no ambiente S6tao

A __RESOLVA:COM
(| vouraz |CLIQUE NO NOME DO PRODUTO

Instalagao

Sika Boom® M
Janela

Sikasil® C ou

Vedagdo

_ WA g
CASA = AMBIENTES = SEGUNDOPISO  SOTAO MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)
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Figura 140 - Solugdes para impermeabilizagdo no ambiente So6téo

Reso|.v',t$;.’éff_()ﬁli/l;lj

7 CLIQUE NO NOME DO PRODUTOJPARA INFORMACOES!

Isolamento Sika Boom® M
...~ SikaFoil® ou
Impermeabilizagao h.

SikaFoil® Plus
P T

/A

\ 4

CASA AMBIENTES SEGUNDO PISO SOTAO \

Fonte: Autor (2016)

£ / Yo
< CLIQUE AQUI SE QUISER
MANDAR UM E-MAIL

42943 Varanda

A area da varanda, por ter incidéncia de intempéries deve ser alvo de grande
preocupacao por parte dos consumidores. Desta forma, foi dividida em sete areas de
atencao, conforme apresenta a Figura 141.

Figura 141 - Detalhamento das areas de atencao no ambiente Varanda

RESOLVAICOMI

X VOLTAR
[

A VARANDA PODE TER PONTOS!DE]

. CLIQUE NA SETA VERMELHAYEFACHER”
SUA SOLUGAQ! i

- =z 74 Piso Pavimentado
=
TN ;/ >
Riso Cerdmico
armores/. »

Granitos// 5 Madeira

8 ;‘ — - ” Porcelanatos
| ‘ ‘ ) % CLIQUE AQUI SE QUISER %

CASA AMBIENTES SEGUNDO PISO VARANDA MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)

Todas as solugBes sdo apresentadas com as informagfes das solucdes,

conforme mostra a sequéncia das Figuras 142 a 148.



Figura 142 - Solugbes para ancoragem de estruturas no ambiente Varanda

RESOLVA'COM
| voLTAR |CLIQUE NO NOME DO PRODUTOIPARAYINEGRMACOES !

Instalagao Sikadur® Epoxi
Reparo_ Sika® Multiseal® S

CLIQUE AQUI'SE QUISER (&
CASA = AMBIENTES = SEGUNDO PISO = VARANDA MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)

Figura 143 - Solucdes para alvenaria no ambiente Varanda

RESOLVA'COM
| voLTAR |CLIQUE NO NOME DO PRODUTOIPARAYINEORMACOES !

CLIQUE AQUI'SE QUISER (&}
CASA = AMBIENTES = SEGUNDO PISO = VARANDA MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)
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Figura 144 - Solugéo para instalagdo de coberturas no ambiente Varanda
RESOLVA.COM

CLIQUE NO NOME DO PRODUTO/PARAIINEORMACOES!

CLIQUE AQUI'SE QUISER (&
CASA = AMBIENTES = SEGUNDO PISO = VARANDA MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)

Figura 145 - Solucéo para instalagdo de corrimdo no ambiente Varanda

RESOLVAICOM
| vouAr |CLIQUE NO NOME DO PRODUTQIPARAINEGRMAGOES!

CLIQUE AQUI'SE QUISER (&
CASA = AMBIENTES = SEGUNDO PISO = VARANDA MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)
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Figura 146 - Solucéo para pisos ceramicos, marmores, granitos e porcelanatos no ambiente Varanda

RESOLVA.COM

CLIQUE NO NOME DO PRODUTO!PARAVINFORMAGOES!

Preparagao Sika® Chapisco Plus e
Contrapiso ImperSika® (liquido)
Sikafill® Rapido ou
SikaTop® Flex
Prevengao Sika® Imperpedr

Impermeabilizagao

ores
Granitos/!

CLIQUE AQUI'SE QUISER
CASA = AMBIENTES = SEGUNDO PISO = VARANDA MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)

Figura 147 - Solucéo para piso de madeira no ambiente Varanda

RESOLVA.COM

CLIQUE NO NOME DO PRODUTO!PARAVINFORMAGOES!

L ).ﬂ.:;

-' Preparagéo

7~ Sikafloor® - 161
Contrapiso

SikaBond® 52

- Parquet Marrom

CLIQUE AQUI'SE QUISER (&
CASA = AMBIENTES = SEGUNDO PISO = VARANDA MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)



Figura 148 - Solugéo para piso pavimentado no ambiente Varanda

RESOLVA.COM
| voLTAR |CLIQUE NO NOME DO PRODUTO[PARAYINEORMACOES!

. - 4

Preparacdo Sika® Chapisco Plus e ; -
Contrapiso  ImperSika® (liquido) -

CLIQUE AQUI'SE QUISER (&
CASA = AMBIENTES = SEGUNDO PISO = VARANDA MANDAR UM E-MAIL

Fonte: Autor (2016)
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5. ANALISE DOS RESULTADOS

Para uma analise dos resultados que o SOT propde, seria necessario a
verificagdo de variaveis intangiveis e tangiveis, como variacdo das vendas no
periodo analisado em relagcdo ao um referencial como, por exemplo, a variacdo de
vendas de impermeabilizantes do fabricante Sika na loja Leroy Merlin Lar Center em
relacdo aos Ultimos anos durante o més de marco de 2016. Mas este tipo de andlise
precisaria suportar, além de informacfes que ndo sdo disponibilizadas, tanto pela
loja quanto pelo fabricante, por questdes confidenciais e de analise de centros de
receita, outras variaveis como, por exemplo, o desempenho da economia no
periodo, investimentos na constru¢do civil, impacto do indice pluviométrico na
compra de produtos impermeabilizantes, entre outros. Estes tipos de dados seriam o
alicerce para uma corroboracdo da efetividade de um SOT dentro do varejo de
material de construcao.

Desta forma, a analise utilizada se d& através da intangibilidade desta solucao
no ponto de venda, através de entrevistas, tanto em relacdo ao fabricante, que
disponibilizou informacdes, imagens, base de dados para a manufatura de um SOT
gue disponibilizasse informacdes diretamente no ponto de venda, quanto da rede de
materiais de construcao que ofereceu a viabilidade de sua utilizacdo. As opinides de
clientes finais e vendedores diretamente no momento de sua utilizacdo também

servem para realizar um feedback ao sistema de criacdo do SOT.

5.1 Andlise do varejo

Foi realizada uma entrevista com o Diretor de Aprendizagem e
Desenvolvimento Weber Niza da Leroy Merlin no dia 09/03/2016, onde foi
apresentado o conceito e a funcionalidade do SOT. Durante esta entrevista, na qual
foi colocada por parte do entrevistado a preocupacdo da rede Leroy Merlin no
mundo em relagdo a administracdo das ferramentas de informacéo e conhecimento,
informou-se quais sé@o os instrumentos de capacitacdo que a rede tem para seu
publico interno (presenciais e a distancia, formais e informais). Foi destacada a
importancia do SOT dentro do ponto de venda no auxilio da solucdo a necessidade

do cliente, especificamente dentro do setor de impermeabilizantes, por ser um
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sistema com uma quantidade muito grande de solugdes dentro do ponto de venda.
Foi informado ainda, pelo entrevistado, que a rede Leroy Merlin tem em seus
processos internos grandes preocupacdes em relacdo a capacitacdo de produtos,
buscando constantemente novas solugdes vislumbrando o atendimento diferenciado
ao cliente, como realidade aumentada, utilizagdo de 3D, holografia, experimentacgéao,
prototipagem, e e-learning. O SOT é uma ferramenta que agrega possibilidades a
novos negocios, ja que a rede € adepta ao design thinking, que significa que utiliza-
se 0 pensamento abdutivo, em que a solucdo nao é derivada do problema, e sim se
encaixa nele.

Ainda de acordo com Niza “...o cliente ou o vendedor tem que ser abastecido
dentro do touchpoint®, ou seja, no momento em que estiver passando em sua area
de interesse imediato, e neste caso, acho que essa tecnologia vai auxiliar muito”.

Mas por outro lado, durante pré-testes realizados diretamente no ponto de
venda, em relagcdo aos vendedores de material de construcdo, a sensacgéo foi
distinta. Inicialmente houve uma curiosidade sobre a funcionalidade do SOT, aliado
a criticas construtivas como, por exemplo, o fato de s6 se restringir a um
determinado fabricante, ou em relacdo a dificuldade de visualizacdo do SOT em
smartphones com telas menores. Mas em determinado momento, houve uma
mudancga da posigéo colaborativa, por conta de receio de eventual ndo necessidade
de especialistas no futuro em relacdo aos setores. Por mais que a rede trabalhe
incessantemente na capacitacao de sua equipe de vendas, existe a desconfianca de
que as novas tecnologias intervenham no quadro de funcionarios. Um detalhe
interessante foi colocado pela colaboradora Ivana Rubira, que atua diretamente na
area de atendimento ao consumidor da Leroy Merlin Lar Center, que disse
“...informacao e conhecimento nunca sao demais... um sistema desse pode ajudar
muito ndo s6 o cliente como também o vendedor na loja a vender o produto mais

adequado”.

6 Touchpoint ou ponto de contato pode ser considerado qualquer interacdo com o cliente que pode
influenciar a sua percepcdo de um produto, servico ou marca.
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5.2 Andlise do fabricante

De acordo com Wadson Marques, Coordenador de Produto da Sika, e um dos
responsaveis pela realizacdo de treinamentos nas lojas para os vendedores e
aplicadores das solucfes vendidas pela marca, “... a grande quantidade de produtos
e nomes muitas vezes deixa duvidas tanto nos pedreiros quanto na equipe de
vendas. A rotatividade nas lojas € grande, e muitas vezes temos que treinar mais de
uma vez a mesma loja no mesmo ano, pois a equipe de vendas mudou totalmente.
Os aplicadores sempre especificam o mesmo produto, pois o fazem porque amigos
no canteiro de obras faziam desta forma. Assim, novas solucdes, mais indicadas
para determinadas necessidades, por exemplo, sdo de dificil introdugéo, pois
encontram essa barreira quase que cultural. Essa ferramenta, que ja era disponivel
via web pela Sika, mas nao para celulares e tablets, agora vai poder chegar ndo s6
ao consumidor final, mas também ao vendedor e ao aplicador, garantindo ao menos
a especificacao correta”.

Para Rodrigo Silva, Coordenador de Marketing & Trade Marketing da Sika, “a
utilizacdo das ferramentas de comunicacéo diretamente no ponto de venda auxiliam
muito ndo so a especificacdo adequada, mas também um posicionamento da marca
junto aos clientes e vendedores”. Desta forma, o SOT, de acordo com Silva, é mais
uma ferramenta a ser usada, e de investimento menor do que em relacdo a
utilizacao de impressos nas géndolas, devido aos custos de manufatura e a logistica

de envio.

5.3 Andlise dos clientes finais

Apos a liberacdo do Constructo no ponto de venda, o autor fez uma série de
visitas na loja Leroy Merlin Lar Center, que se transformou em uma rica andlise para
efeito de retro alimentagao junto ao SOT. Inicialmente, sem fazer nenhuma mencao
a comunicacdo no ponto de venda, foi analisado o comportamento de alguns
clientes, que em alguns casos ndo acessavam espontaneamente na loja o SOT, seja
por falta de motivacdo ou ndo ter ainda essa cultura de obter a informacao
diretamente no ponto de venda. Mesmo os que utilizaram e acessaram o0 website

procuravam posteriormente os vendedores, mesmo que para corroborar com o SOT.
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Este caso, especificamente, foi muito interessante, pois agregou conhecimento ao
vendedor que ndo sabia sobre determinada informacdo. Solicitaram ainda
espontaneamente que houvesse outras marcas no SOT, para que pudessem saber
0s produtos correlatos e fazer uma anélise em relacdo aos precos.

Como limitacdo do SOT, o acharam pequeno e de dificil visualizagcdo em
celulares até 4 polegadas, pois sua construgdo ndo permite “pingar” através dos
comandos de zoom in e zomm out para aumentar a imagem. Isto pode atrapalhar a
experiéncia do uso do SOT, apesar dos usuarios estarem comprando aparelhos com
telas maiores ao ponto da criagcdo de um conceito como o phablet’. No mercado
mundial a escolha preferencial do tamanho foi de 5,3 polegadas, segundo pesquisa
realizada pelo instituto Strategy Analytics e realizada com usuarios do Reino Unido e
Estados Unidos (2015).

Outro ponto colocado por clientes foi o tempo de carregamento das paginas
do website em seu primeiro momento, independentemente de estar usando sua
propria rede de dados ou a rede wi-fi. Apds isso, o préprio cache do aparelho
acelera o procedimento, pois 0os dados e processos utilizados ficaram armazenados
na memoria temporaria do dispositivo.

Como retro alimentacdo ao processo do SOT, foi feita a sugestdo de folders
com informacédo sobre sua funcionalidade no préprio ponto de venda, além da
comunicacdo no ponto de venda. Cabe salientar sua validade, mas atentando aos
fatos previamente comentados de custos inflingidos por producao e envio.

7 Phablet, que também conhecido como phoblet, fablet ou foblet € um dispositivo de tela sensivel ao
toque com mais de 5 e menos de 7 polegadas, juncdo de Phone e Tablet.
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6. CONCLUSOES

O Sistema de Orientagdo Técnica proposto sofreu muitas alteracdes desde
sua concepcdo até a manufatura do Constructo e a efetivacdo de seu piloto.
Inicialmente seria realizado na Dicico, mas por alteracées comerciais (a rede parou
de comercializar os produtos da marca em 2015) migrou para a Leroy Merlin. Este
fato trouxe duas analises:

1. O grau de conhecimento em relacdo aos produtos por conta dos
vendedores da rede Leroy Merlin é maior do que o das outras redes.
De acordo com Weber Niza, as principais a¢cdes que a Leroy Merlin
realiza no ambito de Aprendizagem & Desenvolvimento sao o0s
Treinamentos e 0 Acompanhamento do Processo de Avaliacdo. Niza

coloca que “...em relagcdo aos treinamentos, temos mais de 120
conteldos que sao ofertados presencialmente ou online, para 100%
dos colaboradores em todas as lojas e departamentos. Cada
colaborador de Loja tem uma trilha de treinamento e possui um plano
anual para se desenvolver”. Esse tipo de capacitagdo gera nos clientes
expectativas maiores junto a equipe de vendas, e um SOT pode
auxiliar ainda mais nesse processo.

2. A gestdo de cada Loja Leroy Merlin é feita de maneira individual, ou
seja, a introducdo do SOT teria que ser intermediada com cada um dos
Gerentes da area de Material para Construcao da rede. Isso também
poderia ser intermediado através do fabricante, mas no caso de um
SOT com solugdes independentes, pode ser um fator que dificultaria
sua introducéo.

A inércia do mercado de material de construcdo em novas solucdes no ponto
de venda também cria uma dificuldade na utilizacdo inicial do SOT, visto que os
clientes tém uma quantidade muito grande de informacdes dentro do proprio ponto
de venda, e a visualizagdo da informacdo do acesso € prejudicada. Através de
informagdes de um especialista em comunicacdo do ponto de vendas, Evandro Dal
Pra, Gerente de uma boutique de banho em Sao Paulo, “...a comunicagdo deveria
ser através de um boneco do avatar em tamanho real, para que realmente

chamasse a atenc¢ao no ponto de venda”. Esse tipo de acao é de dificil aceitacao,
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por conta de relagcdes comerciais entre a rede e os demais fabricantes em virtude de
isonomia, além dos investimentos relacionados.

Um Sistema de Orientagcdo Técnica nem sempre deve “resolver um
problema”, nem ser considerado uma solucdo exclusiva visando auxiliar o
consumidor no ponto de venda, mas simplesmente informar o consumidor
interessado (sem que o sistema tome conhecimento do problema do consumidor). A
maior motivacdo deste plano de pesquisa foi o de encontrar uma solucdo para
auxiliar os consumidores finais que tém, em sua experiéncia de compra, grandes
dificuldades em lojas do tipo Home Center, devido a grande quantidade de solu¢des
e fabricantes. Desta forma, provendo informacbes diretamente no local da
determinacdo da compra, mostrou um grande potencial para auxiliar o publico
relacionado ao varejo de material de construcdo, tanto na assertividade da compra
por parte consumidores, quanto incrementando conhecimento a equipe de vendas,
aliado a possibilidade de reducédo nas perdas referentes a trocas e devolugdes,

mitigando assim, custos tangiveis a loja e intangiveis aos clientes.

6.1. Trabalhos futuros

A criacdo de um SOT mostrou ser apenas o inicio de um grande trabalho em
relacdo as informacdes de comunicacdo com o mercado no ponto de venda de
material de constru¢do. Ainda de acordo com Weber Niza, da Leroy Merlin, novas
solugbes como geomarketing dentro do ponto de venda ja comecaram a ser
estudadas dentro da rede, e desta forma direcionam as pesquisas na evolucdo de
um SOT inteligente, na qual, através de informacfes imputadas pelo cliente no
momento de sua entrada da loja, o direcionariam a secao do produto que o cliente
necessita através de seu smartphone sem ele mesmo saber o nome do produto, e
ainda, na quantidade correta. O uso da tecnologia de Radio Frequéncia (RFID) pode
auxiliar o cliente em sua saida do ponto de venda, corroborando com um sistema
global inteligente. Na Europa, unidades da Leroy Merlin ja utilizam esta tecnologia,
assim como a do QR Code para outras finalidades.

Por conta disso, o estudo das tecnologias de geomarketing e a utilizacdo de

sistemas inteligentes em conjunto com solugdes como QR Code podem ser um
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campo promissor de estudos em um curto espacgo de tempo, visto que a tecnologia

tem se mostrado cada vez mais acessivel e veloz em seus lancamentos.



165

REFERENCIAS

ASSOCIAC;AO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS. NBR 9574: Execucéo de
impermeabilizacdo. Rio de Janeiro. 2008.

. NBR 9575: Projeto de impermeabilizagdo. Rio de Janeiro. 2010.

. NBR 15575-1: Edificacdes habitacionais - Desempenho - Parte 1: Requisitos
gerais. Rio de Janeiro. 2013.

. NBR 15575-2: Edificacdes habitacionais - Desempenho - Parte 2: Requisitos
para os sistemas estruturais. Rio de Janeiro. 2013.

. NBR 15575-3: Edificacdes habitacionais - Desempenho - Parte 3:
Requisitos para os sistemas de pisos. Rio de Janeiro. 2013.

. NBR 15575-4: Edificacdes habitacionais - Desempenho - Parte 4: Requisitos
para os sistemas de vedacg0des verticais internas e externas — SVVIE. Rio de Janeiro.
2013.

. NBR 15575-5: Edificacdes habitacionais - Desempenho - Parte 5: Requisitos
para os sistemas de coberturas. Rio de Janeiro. 2013.

. NBR 15575-6: Edificacdes habitacionais - Desempenho - Parte 6: Requisitos
para os sistemas hidrossanitarios. Rio de Janeiro. 2013.

AMANCO. Catalogo Predial, 2015. DisponivelDisponivel em:
<http://assets.production.amanco.com.br.s3.amazonaws.com/uploads/gallery _asset/f
ile/1/Catalogo_Predial_2014-FINAL-WEB.pdf>. Acesso em: 09 mar. 2016.

ASSOCIAQAQ NACIONAL DOS COMERCIANTES DE MATERIAL DE
CONSTRUCAO. Pesquisa Anamaco/ Latin Panel, 2008. Disponivel em:
<http://www.anamaco.com.br/resumo_dados_materiais.ppt>. Acesso em: 12 out.
2014.

. Perfil do Varejo de Materiais de Construcao, 2014. Disponivel em:
<http://novo.anamaco.com.br/arquivos/dadosSetor/Dados%20site%202013.pdf>.
Acesso em: 28 nov. 2015.

. Férum pesquisa Anamaco 2015, referente ao exercicio 2014, SaoPaulo,
2015. Disponivel em:
<http://novo.anamaco.com.br/arquivos/dadosSetor/Forum_2105%20V1.pdf>. Acesso
em: 16 mar. 2016.

BASTOS, O. P. M. Diagnostico e avaliagdo de T&D: processo de T&D. Sao Paulo:
Makron Books, v. BOOG. G. G. Manual de treinamento e desenvolvimento ABTD,
1994.

BERRO, D. Atendimento no varejo de materiais de construc¢éo, 2007. Disponivel
em: <http://www.administradores.com.br/informe-se/artigos/atendimento-no-varejo-
demateriais-de-construcao/13866>. Acesso em: 14 mar. 2014.



166

BERTALANFFY, L. General systems theory: foundations, development,
applications, 1971. Disponivel em:
<http://staticl.squarespace.com/static/5657eb54e4b022a250fc2de4/t/566f9de51c121
00c114569cf/1450155493052/1968 Von+Bertalanffy General+System+Theory.pdf>.
Acesso em: 19 out. 2014.

BLESSA, R. Merchandising no Ponto-de-venda. 52 ed. S&o Paulo: Atlas, 2010.

BORGES, V. The Home Depot technology center grand opening, 2015.
Disponivel em: <http://www.georgia.org/2015/01/23/home-depot-technology-center-
grandopening/>. Acesso em: 09 mar. 2016.

CHIAVENATO, |. Gestéo de Pessoas: O novo papel dos recursos humanos nas
organizacdes. 62. ed. Rio de Janeiro: Campus, 1999.

CONSTRUBUSINESS. 11° Congresso Brasileiro da Construgéo: Antecipando o
futuro, 2015. Disponivel em:
<http://hotsite.fiesp.com.br/construbusiness/2015/docs/Caderno-Tecnico.pdf>.
Acesso em: 25 jan. 2016.

CUNHA, A. G. D.; NEUMANN, W. Manual de impermeabilizacéo e isolamento
térmico; como projetar e executar. 12. ed. Rio de Janeiro: Argus, 1979.

DICICO. Dicicoapp, Séo Paulo, 2014. Disponivel em:
<https://play.google.com/store/apps/details?id=br.com.dicico.app>. Acesso em: 25
jan. 2016.

EISEBHARDT, K. M.; GRAEBNER, M. Theory building from cases: opportunities
and challenges, 2007. Disponivel em:
<https://aom.org/uploadedFiles/Publications/AMJ/Eisenhart.Graebner.2007.pdf>.
Acesso em: 14 mar. 2014.

FEAGIN, J.; ORUM, A.; SIOBERG, G. A Case for Case Study: University of North
Carolina Press, Chapel Hill, NC, 1991. Disponivel em:
<http://books.google.com.br/books?id=7A39B6ZLyJQC&printsec=frontcover&dq=A+
Case+for+the+Case+Study+download+pdf&hl=ptBR&sa=X&ei=Qdc2U_yuG6L20gHd
yoFI&ved=0CDsQ6AEwWAA#v=0nepage&q&f=false>. Acesso em: 14 mar. 2014.

IBGE - INSTITUTO BRASILEIRO DE GEOGRAFIA E ESTATISTICA. Projecéo da
populacdo, 2015. Disponivel em:
<http://www.ibge.gov.br/apps/populacao/projecao/>. Acesso em: 02 mar. 2016.

IBI — INSTITUTO BRASILEIRO DE IMPERMEABILIZACAO. Impermeabilize Il
[online], 2010. Disponivel em: <https://www.youtube.com/watch?v=3hb00s1JQSg>.
Acesso em: 15 jan. 2014.

KANTO, L. et al. Constructing customer understanding for innovation process:
Case study of a life science company Apresentado a Proceedings of Portland
International Center for Management of Engineering and Technology: Technology
Management for Emerging Technologies, 2012. Disponivel em:
<https://www.researchgate.net/publication/261193055 Customer_understanding_an



167

d_communication_in_new_technology _and_research_services_An_empirical_study
from_life_science_companies>. Acesso em: 14 mar. 2014.

KASANEN, E.; LUKKA, K.; SIITONEN, A. “The constructive approach in
management accounting research”: Journal of Management Accounting
Research, Vol. 5, pp. 241-64, 1993. Disponivel em:
<http://www.researchgate.net/publication/237068040_The_constructive_approach_in
_management_accounting_research>. Acesso em: 14 mar. 2014.

KOTLER, P. Administragc&do de Marketing. 52. ed. Sdo Paulo: Atlas, 1998.

KOTLER, P.; KELLER, K. L. Administracdo de Marketing. 122. ed. Sado Paulo:
Pearson Prentice Hall, 2006.

KOWATSCH, T.; MAASS, W. “In-store consumer behaviour: How mobile
recommendation agents influence usage intentions, products purchases, and store
preferences”, 2010. Disponivel em:
<https://www.researchgate.net/profile/Wolfgang_Maass/publication/223420461_In-
store_consumer_behavior_How_mobile_recommendation_agents_influence_usage
intentions_product_purchases_and_store_preferences/links/0912f50bdf3f2a7616000
000.pdf>. Acesso em: 18 mar. 2014.

LEROY MERLIN. Leroy Merlin Brasil App, 2015. Disponivel em:
<https://play.google.com/store/apps/details?id=br.com.jointdesign.leroymerlinbr>.
Acesso em: 09 mar. 2016.

. Website, 2016. Disponivel em: <http://www.adeo.com/ptpt/adeo/chiffres-
cles>. Acesso em: 09 mar. 2016.

MARQUES, W. Entrevista sobre SOT e-House [mar. 2016]. Entrevistador:
SANTOS, P.H.A. Sao Paulo: Sika, 2016. Entrevista concedida ao Plano de Pesquisa
Sistema de orientacdo técnica ao cliente do varejo de material de construcao.

MARRAS, J. P. Administragcéo de Recursos Humanos: Do Operacional ao
Estratégico. 42. ed. Sdo Paulo: Futura, 2001.

METJAHIC, S. Analysis, Recommendations, Conclusion, 2011. Disponivel em:
<http://group6-lowes.blogspot.com.br/>. Acesso em: 09 mar. 2016.

MORAES, C. R. K. D. Impermeabilizagdo em lajes de cobertura: levantamento
dos principais fatores envolvidos na ocorréncia de problemas na cidade de Porto
Alegre, 2002. Disponivel em:
<http://www.lume.ufrgs.br/bitstream/handle/10183/2708/000375437.pdf?sequence=1
>. Acesso em: 28 nov. 2014.

MUTTI, C. N. Treinamento de mao-de-obra na construcgao civil: um estudo de
caso. Dissertacédo (Mestrado em Engenharia Civil) - Universidade Federal de Santa
Catarina. Florianépolis, p. 181. 1995.

NATIONAL RETAIL FEDERATION. Top 250 Global Powers of Retailing, 2015.
Disponivel em: <https://nrf.com/news/2015-top-250-global-powers-of-retailing>.
Acesso em: 09 mar. 2016.



168

NIZA, W. Entrevista sobre SOT e-House [mar. 2016]. Entrevistador: SANTOS,
P.H.A. Sé@o Paulo: Leroy Merlin Interlagos, 2016. 1 arquivo eletrénico. Entrevista
concedida ao Plano de Pesquisa Sistema de orientacdo técnica ao cliente do varejo
de material de construcao.

NORDLUND, H. Constructing customer understanding in front end of
innovation, 2009. Disponivel em:
<https://www.researchgate.net/publication/238741618 Constructing_Customer_Und
erstanding_in_Front_End_of Innovation>. Acesso em: 09 mar. 2014.

OYEGOKE, A. "The constructive research approach in project management
research": International Journal of Managing Projects in Business, Vol. 4 Iss: 4,
pp.573 - 595, 2011. Disponivel em:
<https://www.researchgate.net/profile/Adekunle_Oyegoke/publication/241558478 Th
e_constructive_research_approach_in_project_management_research/links/566960f
508ae430ab4f70fb2.pdf>. Acesso em: 15 mar. 2013.

PEFFERS, K. et al. A Design Science Research Methodology for Information
Systems Research. Journal of Management Information Systems, v.24, n.3, p.45-
77,2007/2008..

PINHEIRO, L. V. R.; LOUREIRO, J. M. Tracados e limites da ciéncia da
informacéao, 1995. Disponivel em:
<http://revista.ibict.br/index.php/ciinf/article/download/531/483>. Acesso em: 20 mar.
2014.

PONTUAL, M. Evolucgéo do treinamento empresarial. In: BOOG, G.G. Manual de
treinamento e desenvolvimento ABTD. Sdo Paulo: McGraw-Hill do Brasil, 1980.

REVISTA INFRA. Leroy Merlin investird R$ 2 bilh6es até 2019, 2014. Disponivel
em: <http://www.talen.com.br/portal/Textos/?Acontece/15033/Leroy-Merlin-
investir%oE1-R$-2-bilh%F5es-at%E9-20193925584>. Acesso em: 09 dez. 2014.

ROCHA, W. Contribuicdo ao estudo de um modelo conceitual de Sistema de
Informacéo de Gestéo Estratégica: Tese de Doutorado. Faculdade de Economia,
Administracdo e Contabilidade. Universidade de Sdo Paulo, 1999. Disponivel em:
<https://drive.google.com/file/d/0B539kRu61kyQZWZod20oxZTEzdVE/view?pref=2&pl
i=1>. Acesso em: 15 nov. 2014.

SIKA. Website, 2016. Disponivel em: <http://bra.sika.com/>. Acesso em: mar. 2016.

SILVA, R. Entrevista sobre SOT e-House [mar. 2016]. Entrevistador: SANTOS,
P.H.A. S&o Paulo: Sika, 2016. Entrevista concedida ao Plano de Pesquisa Sistema
de orientacao técnica ao cliente do varejo de material de construcéo.

SKINNER, B. F. Sobre o Behaviorismo. Sao Paulo: Cultrix, 1974.

SMYTH, H. J.; MORRIS, P. W. G. “An epistemological evaluation of research
into projects and their management. Methodological issues”: International
Journal of Project Management, Vol. 25, pp. 423-36, 2007. Disponivel em:
<http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0263786307000063>. Acesso em:
15 mar. 2014.



169

STRATEGY ANALITICS. Pesquisa sobre preferéncia de tamanho de aparelhos
celulares, 2016. Disponivel em: <https://www.strategyanalytics.com/access-
services/devices/mobile-phones/mobile-device-ux/reports/report-detail/smartphone-
size-preference-stabilizes-at-5.3%23.Vul8u-IrldV#.V5a5mo-cHIU>. Acesso em: 05
mar. 2016.

TRAUZZOLA, N. M. A patologia nas edificagdes ocasionadas por infiltragdes -
estudo de caso. Dissertacao de Mestrado em Engenharia de Materiais. Programa
de Pés-Graduagéo, Instituto Mackenzie. Sao Paulo, p. 81. 1988.

ULSAMER, F. Las Humedades en la Construccion. Barcelona: Ediciones CEAC,
19809.

VEDACIT. Protecéo do alicerce ao telhado, 2015. Disponivel em:
<http://'www.vedacit.com.br/uploads/biblioteca/protecao-do-alicerce-ao-
telhado12.pdf>. Acesso em: 10 mar. 2016.

VERCOZA, E. J. Impermeabilizagdo na construgéo. Porto Alegre: Sagra, 1983.



170

APENDICE A

%9l |%¥8 %9. | %bT
. ¥ o. | o SOoaviins3y
L BlIOWaLW/IeN|a0 o Jebaliesslqos olanb oeu 5 sdde sopnw ap peojumop o ode4| | 004alL | no/ol sinfsz
l elIoWaLU/Ie|n|22 o JeBaliesslqos otanb oeu & sdde soynw ap peojumop o ode4| | 0SuslL | nojol oroune [z
L L | oeusit | nooL opaieN ez
) L | leusk | mool znze
L essald Woo nojsa 2 Jejowap lep| | ZousL | mnojol euelqed| |z
L elLIoWaLW/Ien|a0 o 1eBaliesalqos olenb oeu & sdde sounw ap peojumop o ode4| | ocuplL | no/0l onlged|oz
L elIoWaLL/IeN|90 0 1eBaliesalqos oJenb oeu & sdde sojnw ap peojumop o ode4| | osuyL | no/0l onis|el
L L | Oobupl | Mool owouy|gl
L ElIOWaLU/Ien|a0 o JeBaliesalqos osenb oeu & sdde sojnw ap peojumop o ode4| | ccupl | nojol olpne|Df/1
L peojumop 9159 Joze) eled sopep Jejseb olanb oeN| | 7IUpL | nojolL opuews|gl
Jessaoe eled sopep Jejseb olsnb oeN| | peojumop a)sa Jazey eled sopep Jejseb olenb oeN| | ssugl | nojol orounep (g
L L | €pueL | 1o0l YERISY] B
L elIoWwalu/len|a0 o JeBaliesalqos olanb oeu & sdde sojnw ap peojumop o ode{| | ccugl | nojol napel|c|
L L ogyel | noj/ol oned|z|
Jopapuan o eled teunbied olyeld| | peojumop o)se Jezey ered sopep Jejseb olenb oeN| | gsuzL | no/0lL eoueig| ||
l essald Woo nojsa a Jelowap lep| | Uzl | nojoL | ousoseweq|ol
L elIoWaLL/Ien|a0 o 1eBaliessalqos olenb oeu & sdde sounw ap peojumop o ode4| | ceuzL | nojol ooy e
L L | seuzi | nool oueiqe[g
L BlI0WaLW/IeN|29 0 Jeballesslqos olanb ogu 5 sdde sojnw ap peojumop o ode4| | 80Uzl | No/0l obupoy|/
l elIoWaLL/Ien|20 o JeBaliesalqos olanb oeu & sdde sojnw ap peojumop o ode4| | Zouzl | nojol eueiqed[a
Jopapuan o eled JeunBied olyald| | essald Woo Nojss & Jelowap lep| | osuLlL | nojol puges|g
Jopapuan o eled Jejunbied olyeld| | essald WOod NOJSs & Jelowap [eA| | LIYLL | mo/oL opuews 4|y
L elIoWaLU/Ien|20 o JeBaliesalqos oianb oeu & sdde sojnw ap peojumop o ode4| | o00uLlL | nojol 1oreale
I peojumop 9158 Joze) eled sopep Jelseb olanb oeN| | psuolL | nojol onesng|z
L elIoWaLW/IEN|90 0 1eBaliessalqos olenb oeu & sdde soynw ap peojumop o ode{| | ceuol | nojol alpuexaly| |
opzey| ogN | WIS Oezey| cEN | WIS | ol | Eleq BN

£IB|N[20 ou sjusLLE)R.Ip BYNSUOD eled a}is Wi 8SS0) 8S 3

;oedeziiqesulladwi e oedejal we s89dn|os ap asiieue esed dde op peojumop o eliez||eal 900A

91311 [euibiepy - 02191Q J21UaD AWOH OU epezijeal euojelodxa esinbsad




