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ALVES, K. C. C. O processo de assisténcia técnica de empresas de construcdo: estudos
de caso. Recife, 2016. 117p. Dissertacdo — Escola Politécnica de Pernambuco.

RESUMO

A industria da construgdo civil tem recebido especial atengdo no cenério econémico do Brasil
devido ao fato de se apresentar como grande consumidora de produtos de outros segmentos,
além de ser uma importante empregadora de mao-de-obra. Todavia, 0 momento atual € de
declinio e a crise econbmica enfrentada pelo pais atinge também esse macrossetor.
Acrescentando-se a isso, 0 aparecimento cada vez mais precoce de manifestacGes patoldgicas,
aliado ao nivel de exigéncia dos clientes tem levado as empresas construtoras a investirem em
acOes voltadas a diferenciagdo no mercado e a busca pela exceléncia. Para tanto, a
compreensdo e 0 monitoramento do processo de assisténcia técnica assumem especial
importancia, na medida em que podem direcionar as acGes futuras e estreitar a relagdo com os
clientes. Neste contexto, este trabalho tem por objetivo realizar um diagndstico acerca do
processo de assisténcia técnica, a partir de estudos de caso em empresas do setor, buscando
compreender suas diversas variantes, a saber: as atividades constituintes, os indicadores, 0s
principais problemas patologicos e as falhas de conducdo. A metodologia do trabalho
contemplou pesquisa de natureza descritiva; entrevistas estruturadas e estudo de multiplos
casos para analise de registros de solicitacdo do processo de assisténcia técnica. Foram
investigadas dez empresas construtoras da cidade de Recife, cujos resultados obtidos indicam
que embora as empresas sejam certificadas e possuam um sistema de gestdo da qualidade
implantado, ainda ndo ha uma padronizacdo entre elas no tocante ao processo de assisténcia
técnica. Cada empresa define seus proprios procedimentos, determinando o grau de
importancia do processo e qual utilizagdo serd feita dos dados obtidos a partir do mesmo.
Verificou-se falha na escolha e uso dos indicadores, demonstrando que 0 processo de
assisténcia técnica ainda ndo é visto como importante fonte de dados para a gestdo do sistema
de producéo das empresas.

Palavras-chave: Assisténcia técnica. Construgdo de edificios. Indicadores.



ALVES, K. C. C. The process of technical assistance to construction companies: case
studies. Recife, 2016. 117p. Dissertation - Polytechnic School of Pernambuco

ABSTRACT

The construction industry has received special attention in Brazil's economic scenario due to
the fact present itself as a major consumer of products from other segments, as well as being
an important scavenging of hand labor. However, the current situation is declining and the
economic crisis facing the country also reaches this macro sector. Adding to this, the
increasingly early onset of pathological manifestations coupled with customer demand level
has led construction companies to invest in actions aimed at differentiation in the market and
the pursuit of excellence. Therefore, understanding and monitoring the technical assistance
process are of particular importance, in that it can direct future actions and strengthen the
relationship with customers. In this context, this paper aims to make a diagnosis about the
technical assistance process, from case studies in companies in the industry, trying to
understand its various variants, namely: the constituent activities, the indicators, the major
pathological problems and driving failures. Therefore, the working methodology included a
descriptive study, composed of bibliographic and documentary research for theme
appropriation; structured interviews with those responsible for the service of companies and
multiple case study to request files analysis. They were investigated at first ten construction
companies in the city of Recife. The results indicate that although companies are certified and
have an implanted management system, there is no standardization with regard to the
technical assistance process. Each company sets its own procedures, determining the degree
of importance of the process and what the fate of the data obtained from it. There was failure
choice and use of indicators showing that the service process is not seen as an important
source of data for the management of corporate production system.

| Keywords: Technical assistance. Construction of buildings. Indicators.
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1. INTRODUCAO

1.1. Justificativa

A assisténcia técnica (AT) ao cliente esta prevista no Cédigo de Defesa do Consumidor em
seu art.12 (BRASIL, 1990) e no Codigo Civil Brasileiro em seu art. 618 (BRASIL, 2002),
sendo parte integrante do processo construtivo e constituindo-se como a garantia do cliente
sobre a ocorréncia de falhas em processos e produtos relacionados ao sistema.

Essa tematica ganhou evidéncia no periodo compreendido entre 2010 e 2013, quando a
industria da construcdo civil registrou altos indices de atividade, resultando no aumento do
ndmero de ocorréncias de manifestacdo patologicas. No Brasil, conforme destaca Corsini
(2013), neste periodo foi verificado o aumento da frequéncia do nimero de solicitacdes de
assisténcia técnica. O crescimento das reclamacdes tem sido atrelado ao aumento do grau de
exigéncia dos clientes fazendo com que 0s servigos de assisténcia técnica sejam cada vez mais

solicitados.

Diante disso, as empresas tém o desafio de alcangar a melhoria e a otimizagdo de seus
processos, aliando-o0s & minimizacao dos custos envolvidos, refletindo na diminui¢do do preco
final para o cliente. Para tanto, é de fundamental importancia a quantificacdo precisa dos
custos envolvidos em cada etapa do processo de construcdo para, a partir dai, identificar os
possiveis desperdicios e promover melhoramentos. Neste sentido, Oliveira e Freitas (2001, p.
02) destacam: “A constante avaliacdo e analise das caracteristicas que causam impacto no
desempenho do produto e do processo e, as transferéncias das ligoes aprendidas resultam em

melhorias para a organizagao”.

Nessa perspectiva, os indicadores surgem como fonte da representacdo quantitativa dos dados
referentes aos produtos e processos. A literatura disponivel sobre o tema aponta que as
empresas, apesar de demonstrarem a intencdo de atingir niveis de qualidade total e satisfacéo
do cliente, ndo tém feito o uso correto dos dados coletados, realizando muitas vezes a coleta
equivocada ou intencional dos indicadores, resultando no registro irreal da situagdo.
(LANTELME et al., 1995; DEPEXI et al.,, 2005; HOLANDA, 2007; LANTELME e
FORMOSO, 2001).



Este equivoco tem resultado também no crescimento do indice de retrabalho, o qual para Love
(2002) se constitui no esforco utilizado para refazer uma atividade ou processo da construcao
que fora executado de maneira errada, e que poderia ser evitado. Estas ocorréncias séo
responsaveis por altos indices de discrepancias nas planilhas de custo das edificaces, j& que a
previsdo de gastos com estes servigos € dificil de ser mensurada.

Diversas sdo as pesquisas que abordam os custos com retrabalho podendo ter suas origens
relacionadas as diversas etapas do processo construtivo (LOVE, 2002; MALDANER, 2003;
HWANG et al., 2009; MARTI, 2013; CAZELATO, 2014). Em vista disso, as a¢des adquirem

especial importéncia para a promocéo de melhorias.

Diante do exposto, a relevancia desta pesquisa residiu no fato de que o trabalho contribui com
informacbes que poderdo resultar na diminuicdo da repeticdo de falhas no processo
construtivo, a partir da compreensdo acerca do processo de assisténcia técnica e seus
indicadores, culminando no apontamento das melhores préticas, visando contribuir com a

gestdo do sistema de producdo das empresas construtoras.

1.2.  Objetivos

1.2.1. Objetivo geral

Este trabalho tem por objetivo principal realizar um diagndstico acerca do processo de
assisténcia técnica (AT), buscando compreender suas diversas variantes, a saber: as atividades
constituintes (entrega do imdvel ao cliente, o registro da solicitacdo, a anélise, 0 agendamento
e realizagcdo do servico, a assimilacdo dos custos), os indicadores, 0s principais problemas

patoldgicos.

1.2.2. Obijetivos especificos

Para a consecucdo do objetivo geral deste trabalho, os seguintes objetivos especificos foram
estabelecidos:

1. Verificar a padronizacdo dos processos das construtoras;

2. ldentificar os indicadores de assisténcia técnica utilizados pelas empresas;

3. Averiguar as manifestacfes patologicas mais frequentes;
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4. Apresentar possiveis falhas de conducéo do processo de assisténcia técnica;

5. Propor diretrizes para a melhor conducao do processo de assisténcia técnica.

1.3. Metodologia do trabalho

A presente dissertacdo constitui-se em uma pesquisa de natureza descritiva, ja& que seu
objetivo principal é fazer uma descricdo acerca do processo de assisténcia técnica de empresas
construtoras situadas na grande Recife. O trabalho foi realizado no periodo de marco de 2014

até novembro de 2015.

Para tanto, utilizou-se dos seguintes procedimentos técnicos: pesquisa bibliogréafica e
documental e estudo de multiplos casos para analise de arquivos. Essas escolhas foram feitas

com base na necessidade de dados qualitativos e quantitativos para este trabalho.

Nesse tipo de investigacdo um aspecto considerado por Gil (2006) como primordial é a
fidedignidade, e a padronizagdo do método de coleta de dados.

Para a pesquisa bibliografica e documental foram utilizados como base livros, artigos de
revistas e periodicos, trabalhos de conclusdo de curso, anais de encontros cientificos,
dissertacOes e teses sobre o tema deste trabalho, os quais foram levantados em bases de
pesquisa cientifica de credibilidade no meio académico. A partir desta investigacao, obteve-se

o0 aprofundamento necessario & contextualizacdo desta pesquisa.

A coleta de dados inicial partiu de assimilacdo de dados de pesquisa desenvolvida dentro do
grupo de ensino, pesquisa, e extensdo em tecnologia e gestdo da construgdo de edificios —
POLITECH da Escola Politécnica da Universidade de Pernambuco, acerca do processo de
assisténcia técnica, realizada no periodo de marco a outubro de 2014, resultando em um
diagndstico sobre a conducdo do referido processo em quatro empresas de Recife, incluindo a

analise do indicador Imanifestacio patologicas NA assisténcia técnica.

A etapa de estudo de casos foi composta por duas fases: realizagdo de entrevistas e consulta
ao banco de dados de solicitagfes das empresas. A entrevista foi do tipo estruturada, tendo

como norteador o instrumento operacional elaborado, a ser detalhado na seccdo de
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metodologia da pesquisa de estudos de caso. A coleta de dados foi feita a partir de consultas

de duas formas: meio digital ou fisico, a depender da disponibilidade das empresas.

Ao final, os dados foram compilados e interpretados, e puderam contribuir para a elaboragédo
do diagndstico descrito no objetivo deste trabalho.

1.4.  Estruturacédo do trabalho

A presente dissertacdo esta estruturada em 6 capitulos, distribuidos conforme descricdo

abaixo.

O capitulo introdut6rio € composto pelos topicos essenciais para compreensdo acerca do que
trata o trabalho como: justificativa, contextualizacdo, objetivo e metodologia. Os capitulos 2 e
3 perfazem o referencial teorico, e trazem uma revisdo bibliografica de assuntos relevantes

para o desenvolvimento da pesquisa.

No capitulo 2 é apresentada a contextualizagdo da assisténcia técnica, trazendo a
caracterizacdo da industria da construcdo, na qual ela esté inserida. Além disso, apresenta a

relacdo entre a qualidade e a assisténcia técnica.

O capitulo 3 apresenta um detalhamento sobre o processo de assisténcia técnica, a partir do
desenvolvimento dos subtdpicos: contextualizacdo; caracterizagdo do processo; assisténcia
técnica e a satisfacdo do cliente; a manifestagdo patoldgica na construcdo civil; manual de
uso, operacdo e manutencdo; prazos e garantias de cobertura e por fim, a implantacdo de
indicadores a partir dos dados de AT.

O capitulo 4 apresentara a metodologia utilizada para a coleta de dados, e traz de forma
detalhada o delineamento desta fase da pesquisa. E composto pelas seguintes partes: etapas,
elaboracdo de questionério, pré-teste, escolha da amostra, realizacdo das entrevistas e analise
de dados de AT.

O capitulo 5 contemplard a analise dos estudos de caso, iniciando pela caracterizacdo das
empresas estudadas, seguido pela descricdo das praticas adotadas e do processo de AT
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identificado em cada caso. O fechamento do capitulo se da com a analise comparativa das

empresas estudadas.

O capitulo 6 é composto pelas concluses.
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2. ASSISTENCIA TECNICA: CONTEXTUALIZACAO

Este capitulo busca apresentar o panorama atual da assisténcia técnica, apresentando a
caracterizacdo da construcgdo civil, além da contextualizacdo do processo de AT, e a relacéo
entre a qualidade e a assisténcia técnica.

2.1.  Aindastria da construcéo civil

A industria da construcdo civil assumiu um importante papel na economia dos paises,
chegando ao ponto de ter seus indicadores utilizados como balizadores na indicacdo do
crescimento econémico das na¢des. No Brasil, os dados da industria da Construcédo civil séo

monitorados mensalmente, tamanha a importancia dessas referéncias para a economia.

Esse destaque deve-se ao fato de ela ser grande consumidora de produtos de outros segmentos
industriais, possuindo “uma cadeia produtiva complexa, que se estende desde a industria
extrativista mineral até a comercializagdo dos imdveis ou a utilizagdo da infraestrutura

construida, como pontes, estradas e instalacdes de industrias” (Kureski et al., 2008, p.08).

A Federacdo das Industrias do Estado de S&o Paulo (FIESP) aponta que a cadeia produtiva da
construcdo relne construtores, fabricantes e comerciantes de materiais, maquinas e
equipamentos, servigos técnicos especializados, servi¢os imobiliarios e consultorias de
projetos, engenharia e arquitetura, figurando-se por isso como um dos setores mais

importantes do pais.

De acordo com a Associacdo Brasileira da Industria de Materiais de Construcdo —
ABRAMAT, em relatério referente ao ano de 2013, “o setor da construcéo respondeu pela
maior parcela da ocupacao e da renda gerada com salérios, excedente operacional e impostos
sobre a producdo: 10 milhdes de pessoas e R$ 221,8 bilhdes, respectivamente” (ABRAMAT,
2014).

No tocante a composi¢do da cadeia produtiva, a industria da Construcdo Civil se apresenta
com um alto nivel de heterogeneidade e abrangéncia. De acordo com a classificagdo do IBGE
(2012) a cadeia é composta por:

e oObras;
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o edificacOes;

e obras vidrias;

e grandes estruturas e obras-de-arte;

e montagens industriais;

e obras de urbanizacéo;

e obras de outros tipos;

e servigos da construcdo:

e construcdo de etapas especificas de obras;
e servicos diversos;

e 0OUtros servigos.

Quanto a produtividade, dados da ultima pesquisa anual da industria da construcéo, realizada
pelo IBGE em 2012 e publicada pela CBIC, davam conta de que as empresas de construgao
em 2012 realizaram incorporagdes, obras e servi¢os no valor de R$ 336,6 bilhdes, registrando

em termos reais expansao de 10,2% na comparagdo com o ano anterior (CBIC, 2012).

Um estudo realizado pela ABDI (Agéncia Brasileira de Desenvolvimento Industrial) no ano
de 2009 apontava para uma nova fase de crescimento para a industria da Construcao Civil,
ap6s um periodo de estagnacdo, com poucos investimentos. Esse crescimento foi atribuido a
retomada de investimentos publicos e a captacdo de recursos das Bolsas de Valores. Ainda
segundo a pesquisa, 0 crescimento da atividade superou os indices de crescimento da
economia, chegando a representar em 2007, 8,5% do PIB brasileiro, contribuindo com R$ 187
bilhdes (ABDI, 2009).

Todavia, o cenario atual sofreu uma modificacdo. Os indices alcan¢ados no periodo de 2007 a
2012, com o auge registrado no ano de 2010, quando a expansdo da industria da construcao
civil (ICC) foi de 10%, seguem desacelerando desde entdo. Em relatorio referente a sondagem
da construcdo, realizado pela Fundacdo Getulio Vargas — FGV (2015), ja se percebe uma
grande baixa no crescimento na area. Os dados apontam para uma queda de 33% da atividade

quando comparados aos indices do mesmo periodo do ano anterior.

Segundo o relatério referente ao primeiro trimestre de 2015 realizado pelo Departamento da
Industria da Construcdo (Deconcic) da FIESP, o Produto Interno Bruto (PIB) da cadeia da
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construcéo civil registrou queda real de 2,7% no primeiro trimestre deste ano na comparagao
com o mesmo periodo de 2014 (FIESP, 2015).

Acrescentando-se a essa realidade, a industria da construgdo civil possui uma particularidade:
o0 alto grau de desperdicio, o qual, de acordo com Oliveira (2013) pode se manifestar das

seguintes formas:

e devido a falhas ao longo do processo de producéo;

e 0 retrabalho feito para corrigir servicos em n&o-conformidade com o
especificado.

e tempos ociosos de mao-de-obra e equipamentos por deficiéncia de
planejamento de obras e auséncia de uma politica de manutencdo de
equipamentos.

e através de falhas nos processos gerenciais e administrativos da empresa.

e em funcdo de falhas na fase de p6s-ocupacao.

Diante desse contexto, e do aumento do grau de exigéncia das instituicdes financeiras
responsaveis pelos financiamentos imobiliarios, a construcao civil tem criado estratégias para
conquistar novos clientes e se adequado as novas exigéncias de garantia minima de qualidade
de seus produtos. Além disso, 0s governos também tém sinalizado para um novo tipo de
construcdo, na qual o produto que chega ao usuario final deve possuir padrbes de qualidade
comprovados por ele apos a entrega.

Entretanto, ndo basta para as empresas alcancar a exceléncia nos produtos, isto j& é esperado
pelo cliente. Nesta empreitada, o setor de servigos surge como promissor para se oferecer o
diferencial. Apesar de representar somente 6,5% de participagdo no PIB (Produto Interno
Bruto) dentro cadeia produtiva da construcdo civil, na pratica seu potencial ultrapassa esses
limites. A esse respeito Vicente (2011) destaca: “é preciso oferecer no servi¢co qualidade
compativel ou maior que o do produto, se 0 produto é o0 mesmo vendido em outras empresas,

€ preciso se garantir nos servi¢os que acompanham aquele produto”.

Dentre 0s servigcos proprios da construcdo civil a assisténcia técnica assume especial

importéncia, constituindo-se em servigo obrigatério conforme prazos e condicdes
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especificadas no manual de uso, operacdo e manutencdo fornecido pelas construtoras.
Resende et al. (2002) considera a assisténcia técnica como um dos principais servicos
agregados ao produto e apresenta como suas principais fungBes “o atendimento as
reclamagdes de clientes, a retroalimentacdo do sistema de producdo de edificios e a

apropriacdo de custos dos problemas patolégicos”.

Barros Neto et al. (2003) destacam que 0s servi¢os associados aos produtos estd sendo cada
vez mais valorizado. Ocorre que os produtos fornecidos pelos diversos concorrentes
apresentam muitas semelhangas nos aspectos prazos, preco e desempenho, fazendo com que o

que ira diferenciar uma empresa da outra é a qualidade dos servigos prestados.

Na proxima secao é apresentada a contextualizagdo do processo de assisténcia técnica, sendo
descritas as questdes legais que o envolvem, bem como a condigéo atual de atuacéo.

2.2. Contextualizagdo do processo assisténcia técnica

O direito a Assisténcia Técnica na construgdo civil foi conquistado a partir de instrumentos
legais como o Codigo de Defesa do Consumidor (CDC), e o Codigo Civil (CC) que tratam
das responsabilidades da empresa sobre o produto fornecido, além de normatizar os processos
e penalidades, ficando sob a responsabilidade da empresa construtora reparagdo de eventuais
defeitos da edificagao.

Além das leis supracitadas, o processo de AT tem como norteador a NBR 5674 (ABNT,
2012), a qual normatiza os procedimentos para manutencao de edificagdes. Essa manutengéo,
quando realizada conforme orienta a mencionada norma, colabora para a diminuicdo da

necessidade de realizacdo de reparos realizados pela assisténcia técnica das empresas.

No estado de Pernambuco consta ainda um instrumento regulador relacionado a manutengédo
predial, a lei estadual 13.032 de junho de 2006, que prevé a obrigatoriedade de vistorias
periddicas em edificios (PERNAMBUCO, 2006).

A criacdo de leis especificas para regulamentar a garantia de um padrdo minimo de qualidade
da edificacdo esta relacionada com os altos valores envolvidos na aquisi¢do de um imovel,

pois engloba tanto aspectos financeiros quanto sentimentais. Dessa forma, o processo de AT
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veio preencher uma lacuna existente na relacdo empresa-cliente, podendo levar ao

estreitamento dos lagos entre as partes.

Esses instrumentos passaram a ser fundamentais para a garantia do consumidor,
principalmente a partir do crescimento acelerado da construcdo civil iniciado em 2007 que
trouxe consigo consequéncias desagradaveis para o usuario, diminuindo a qualidade do
produto final entregue. A esse respeito, Laste (2012) destaca que a fase do intenso
crescimento imobiliario com vistas a suprir o déficit habitacional no Brasil provocou uma
relacdo desigual, onde a qualidade dos imdveis entregues ndo acompanhou a quantidade,

levando ao surgimento precoce de manifestagdes patologicas.

O panorama atual indica que nos Gltimos anos tem se registrado um crescimento do nimero
de solicitacbes de assisténcia técnica de edificacdes, fato que se supde estar atribuido ao
aumento do grau de exigéncia dos usuarios e baixa qualidade das construcfes. Em relatério
referente ao ano de 2013, o PROCON-SP relatou um crescimento de percentual de
reclamacdes de 71% em relacdo ao ano de 2012 destacando: “a Area de Habitacdo teve um
crescimento expressivo de reclamagdes (71%) e apresenta o pior indice de solugdo (8%)”, as
queixas sdo referentes a prazos de entrega de obra, cobrancas indevidas e defeitos na

construgéo.

O PROCON-PE destaca o registro de diversas reclamagdes contra construtoras que atuam no
estado de Pernambuco, estando entre as queixas a “qualidade da construcéo (vicios, defeitos,
vazamentos, impermeabilizacdo, etc.)” (CGDPC- PE, 2013).

Nesse contexto, com a intengdo de minimizar o prejuizo aos usuarios, melhorando o
desempenho das edificagcdes entregues, em 2013 passou a vigorar a NBR 15575 (ABNT,
2013), a mesma estabelece os requisitos e critérios de desempenho que se aplicam as
edificagcOes habitacionais, como um todo integrado, bem como serem avaliados de forma

isolada para um ou mais sistemas especificos.

A observacdo quanto as instrugcdes de utilizacdo e a busca pelos direitos do consumidor no
Brasil sdo comuns quando se trata de bens ndo duraveis, estes, ao apresentarem defeitos,
levam o consumidor a acionar o responsavel pela venda ou pela assisténcia técnica do

fabricante. No entanto, quando se trata de imOveis essas praticas ndo costumavam ser
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percebidas. Durante muito tempo, a ndo observancia do manual de operacdo, uso e
manutengdo do usuério e 0 pouco esclarecimento quanto aos direitos a que fazia jus, levava o
usuario a arcar com prejuizos relacionados ao aparecimento de manifestacGes patolégicas na

edificacédo, os quais deveriam ser assumidos pelas empresas construtoras.

Todavia, a situacdo atual é um pouco diferente. Ciente de seus direitos e bem mais criterioso
quanto a qualidade do produto entregue, o cliente tem buscado estar mais atento ao momento
da vistoria, e tem usado muitas vezes a estratégia de contratar assessoria técnica para
acompanhar o recebimento dos imoveis (CAVALCANTI, 2012).

Essa mudanca de mentalidade do cliente final trouxe como consequéncia uma elevagdo nas
despesas relacionadas ao pds-vendas das empresas, 0 que onerou sensivelmente 0s custos
previstos para o empreendimento (OLIVEIRA, 2013). Em vista disso, a necessidade de
formalizagcdo do processo de AT tornou-se latente, levando as empresas a repensarem sua
forma de gerir, dando atengdo especial aos servigos pos-obra e passando a compreender que 0
investimento em manutencdo preventiva € mais interessante economicamente que 0s gastos
posteriores com manutencao corretiva. A esse respeito, Vazquez et al. (2011) afirmam que 0s
custos com manutencdo corretiva pode chegar 125 vezes mais que aqueles relacionados a
manutencgdo preventiva. O gréafico 1 ilustra a Lei de Sitter, ou Lei dos cinco, a qual representa

a relagdo entre custo de manutencdo e época em que a mesma € realizada.

Gréfico 1 - Lei de Sitter

A tempo
t
* $ Manutengao
corretiva
ts Manutencgao
preventiva
t; Execugao :
. s E.....;;..........‘g ......................... P. .......t .................. .E...Custode
o s . manutengéo
T ' . >
1 5 25 125

Fonte: Costa e Silva (2008)
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Um fato marcante para o amadurecimento do processo de Assisténcia Técnica foi a adogdo de
programas de Gestdo da Qualidade, a partir dos quais a busca pela exceléncia no fornecimento
dos produtos e servigos passou a ser constante, além de se dar uma maior atencao a satisfacéo
dos usuérios, através da qual se pode alcangar a fidelizacdo do cliente. A esse respeito
Mourthé (2013, p.28) destaca: “a elaboracdo e a implantacdo de programa de manutengdo
corretiva e preventiva nas edificacdes, além de ser importante para a seguranca e qualidade de
vida dos usuarios, € essencial para a manutencdo dos niveis de desempenho ao longo da vida

atil”.

Diante disso, as empresas tém o desafio de alcancar a otimizacdo de seus processos, aliando-
0s a minimizacdo dos custos envolvidos, refletindo na diminuicdo do prego final para o
cliente. Para tanto, é de fundamental importdncia a quantificacdo precisa dos custos
envolvidos em cada etapa do processo de construgdo para, a partir dai, identificar os possiveis
desperdicios ou promover melhoramentos, os quais podem ser alcancados a partir da ado¢ao
de praticas relacionadas a qualidade. Essa relagdo entre a qualidade e a assisténcia técnica sera

tema do proximo topico.

2.3. A qualidade e o processo de assisténcia técnica

O conceito de qualidade para Thomaz (2001) vai muito além do alcance da perfei¢cdo do
produto e da satisfacdo do cliente. Para o autor, ndo se atinge a qualidade se o produto
entregue, mesmo sendo de excelente padrdo de acabamento, tenha sido produzido com alto
indice de desperdicio, degradacdo ambiental e mediante comprometimento da salde dos
trabalhadores. Segundo ele, a definigdo mais apropriada para o termo qualidade é:

O conjunto de propriedades de um bem ou servi¢o que redunde na satisfacdo
das necessidades dos seus usuarios, com a maxima economia de insumos e
energia, com a maxima protecdo a saude e a integridade fisica dos
trabalhadores na linha de produgdo, com a maxima preservacao da natureza
(THOMAZ, 2001, p. 44).

De maneira esquematica, o conceito de qualidade esta ilustrado na figura 1, a qual demonstra
que a qualidade esta interligada com todas as partes do sistema de producao.
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Figura 1 - Diagrama conceitual para defini¢do da qualidade
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Fonte: Thomaz (2001)

A partir da analise da figura 1 percebe-se que as a¢Ges da qualidade devem contemplar desde
as etapas iniciais do processo produtivo até a fase de andlise da satisfacdo final das
expectativas do consumidor, devendo este sistema ser reavaliado e retroalimentado

constantemente.

Nesse contexto, compreende-se que 0 processo de AT constitui-se como diferencial, podendo
atuar como importante ferramenta da qualidade para o alcance da otimizagdo da gestdo do
sistema de producdo das empresas construtoras, o qual, segundo Cardoso (1996) pode ser
definido por:

O modo de articulagdo entre um sistema de operacOes fisicas de producdo
(considerando-se suas dimens@es técnico-sociais) e um sistema de operacdes
de gestdo, de pilotagem, de controle, de avaliagdo dos resultados
(considerando-se suas dimenses técnico-organizacionais).

Para Bernardes (1998) a assisténcia técnica esta inserida entre as dimensdes basicas para a
definicdo da qualidade do ponto de vista dos clientes, sendo avaliados os aspectos rapidez,

cortesia e competéncia no reparo.

Tal afirmacdo € reforcada a partir da analise da figura 2, que ilustra o ciclo da qualidade, o

qual contempla a assisténcia técnica como uma de suas etapas.
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Figura 2 - Ciclo da qualidade
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Fonte: Thomaz (2001)

A NBR ISO 9001:2008 (ABNT, 2008) trata dos requisitos gerais relacionados aos sistemas de
gestdo da qualidade e promove a abordagem de processo para “desenvolvimento,
implementacdo e melhoria da eficicia de um sistema de gestdo da qualidade” como forma de
alcance da satisfacdo do cliente, a qual so € alcangada através da implementac&o, identificacéo
e compreensdo das interacOes desses processos. A norma considera que o conceito de
processo esta relacionado a uma atividade ou a um conjunto de atividades que se utiliza de

recursos e que é gerenciada de forma a possibilitar a transformacdo de entradas em saidas.

A referida norma contempla dentro do item 7.5 que trata da producéo e prestacéo de servigo a
“implementacdo de atividades de liberagdo, entrega e pos-entrega do produto”, estando
inseridos os servicos relacionados ao processo de AT. Embora ndo haja um detalhamento
sobre a forma de conducdo do mesmo, sua redacdo deixa clara em varios pontos a importancia

que deve ser dada a aspectos como o alcance da satisfacdo do cliente e a melhoria continua.

Nessa perspectiva, Cavalcanti (2012, p. 30) destaca que o processo de AT “pode atuar
efetivamente nas fases de projetos, contratacOes de materiais e servicos e producéo da obra,
sempre com base nos dados histéricos oriundos do atendimento das reclamagdes”. O capitulo
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3 apresenta um detalhamento acerca do processo de assisténcia técnica, trazendo o

desenvolvimento de temas diretamente relacionados & mesma.
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3. O PROCESSO DE ASSISTENCIA TECNICA

Este capitulo descreve o processo de assisténcia técnica nas empresas construtoras, abordando
topicos relacionados a ele, a saber: a caracterizacdo do processo; a interferéncia da assisténcia
técnica na satisfacdo do cliente; as manifestagdes patologicas; o manual de uso e operacao e
manutencdo; prazos e garantias de cobertura e a implantagéo de indicadores a partir dos dados
de AT.

3.1. Caracterizacdo

O processo de Assisténcia Técnica (AT) contempla o atendimento aos clientes ap6s a entrega
da obra, enquanto vigorar o prazo legal de garantia, com seus servicos voltados
predominantemente & execucdo de reparos, para sanar possiveis falhas percebidas pelos
usuarios quando da utilizacéo da edificacdo (LASTE, 2012; CARELLI, 2012).

Cavalcanti (2012) destaca a assisténcia técnica como sendo um servico de natureza
predominantemente corretiva, tendo seu atendimento “calcado no deslocamento de equipes,
equipamentos, ferramentas e materiais para atendimento das reclamacdes”, tendo por funcéo

primordial receber reclamacdes e atuar devolvendo o sistema afetado a sua condi¢do normal.

As atividades relacionadas ao processo de AT, normalmente tém inicio no momento da
entrega do imoével ao cliente final, o qual inicia seu uso, dando inicio ao periodo de garantia
previsto em lei e especificado no manual de uso, operacdo e manutengdo do imével, o qual
deve ser elaborado segundo a NBR 14037 (ABNT, 2014).

Quanto a forma de execucdo, a assisténcia técnica de imoveis possui uma particularidade que
a diferencia das demais: a forma de atendimento. Enquanto para os produtos como veiculos,
eletrodomésticos e eletroeletrdnicos o atendimento é dito “de bancada”, sendo o produto
deslocado até o local da assisténcia, na assisténcia técnica dada a edificagdes as equipes
técnicas é que se deslocam até a mesma (CAVALCANTI, 2012).

Outro aspecto que diferencia este tipo de assisténcia esta relacionado ao prazo de execugdo do

reparo, o0 qual tem seu inicio condicionado a uma vistoria prévia para julgamento da
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reclamacdo. Além disso, em alguns casos o problema néo € resolvido com apenas uma visita,

sendo necessaria a programacao de diversas outras para sua conclusao.

O processo de AT é composto por varias etapas. Na visdo de Resende et al. (2002) seu fluxo
se da com: o0 momento da entrega do imovel ao cliente, o registro da solicitacdo, a anélise, 0
agendamento do servico, a assimilagdo dos custos, estudo de possiveis agdes de prevencdo e 0
levantamento da satisfacdo do cliente em relagéo aos servicos prestados.

Para Ramos e Mitidieri Filho (2007), esse processo deve contemplar ainda, além das etapas
supracitadas, uma etapa de “auxilio ao usuario para melhor utilizacdo e maior durabilidade do

imdvel”, situada em etapa seguinte a entrega do imovel.

E importante destacar que os deveres legais da empresa ndo cessam a partir da entrega do
produto, o relacionamento com o cliente vai além do recebimento. Para uma melhor
compreensdo da amplitude envolvida no processo de Assisténcia Técnica observe-se a
afirmacéo de Carelli (2012, p.24):

A partir do momento de concretizacdo da venda, os servigos de pos-venda
possuem papel fundamental para a fidelizacdo do cliente, e a assisténcia
técnica por sua vez, tem grande relevancia nesses servicos. 1sso porgque o
servigo de assisténcia técnica consiste do apoio na instalagdo, orientacdes
guanto ao bom uso e suporte na prevencdo e reparo de problemas que
possam ocorrer nos equipamentos ou materiais.

O fluxograma apresentado na figura 3 representa a forma de utilizagcéo para o processo de
assisténcia técnica resultante das bibliografias citadas: Souza e Abiko (1997), Resende et al.
(2002), Cavalcanti (2012) e serd adotado neste trabalho como referéncia. Esses autores
destacam a importancia da existéncia de procedimentos padronizados nas empresas. Todavia,
é frequente a identificacdo do habito de personalizar a condugdo do mesmo, adequando-o a
sua realidade, fato percebido a partir da apropriacdo de pesquisas realizadas a partir de dados
de AT por Resende et al. (2002), Fantinatti (2008), Laste (2012), Schneider (2013) e Bicalho
(2014).



Figura 3 - Fluxograma processo de Assisténcia Técnica
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A partir da andlise da figura 3 observa-se que o processo de AT tem inicio com a etapa de
registro da solicitacdo, a qual surge da verificacdo da manifestacdo patologica, percebida
durante a fase de uso da edificacdo. Na ocasido, o cliente aciona a empresa responsavel
através dos meios especificados no manual e faz o registro da solicitagdo. Em seguida, a
empresa deve realizar o registro e encaminhar ao setor ou ao responsavel pela anélise da
solicitacdo, para que sejam avaliadas as condi¢Ges que envolveram a referida falha e para o
posterior agendamento da vistoria.

Para os casos em que se exclui a responsabilidade da empresa, o cliente é informado sobre o
porqué da improcedéncia e a solicitagdo é arquivada. Em caso de ser confirmada a
responsabilidade da construtora, o cliente é informado, devendo ser feito 0 agendamento para
a posterior realizacdo do servico. Em seguida, deve-se planejar e realizar o suprimento dos

materiais necessarios e alocar a mdo-de-obra necesséria a execuc¢do do reparo.

Em seguida, tem-se a fase de realizacdo do servico. Esta etapa s6 poderd ser considerada
concluida mediante aceite por parte do cliente, expresso em forma de assinatura do Termo de
Recebimento dos Servigcos, o qual posteriormente segue para arquivamento. Caso o cliente
indefira o servico, deverdo ser tomadas as a¢des corretivas para a sua concluséo, até que o

solicitante confirme a realizagdo do mesmo.

A partir de entdo, orienta-se retornar as fases internas de assimilagdo de custos e estudo de
possiveis acdes de prevencdo, momento em que as empresas Se reorganizam e estudam
formas de melhoramentos em projeto e/ou execugdo. O processo é finalizado a partir da
realizacdo da etapa de levantamento da satisfacdo do cliente.

Souza e Abiko (1997, p.26) apontam ainda a importancia da sistematizacdo e organizacao dos
dados coletados, esclarecendo que a empresa podera se utilizar de gréficos, tabelas e outros
instrumentos para melhor compreender a situacdo e completam: “o ideal é a criacdo de um
banco de dados informatizado que permita uma analise rapida e automatica de todas as
informagdes coletadas”.

Os autores recomendam por fim que seja elaborado um Relat6rio de Assisténcia Técnica, com
frequéncia semestral, a fim de que se possa levantar os custos globais e as ocorréncias de
falhas/categoria. Esse relatério devera contemplar também as causas das falhas, as quais
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podem estar relacionadas com o projeto, os materiais, a execugdo ou 0 uso, devendo ser

devidamente divulgado aos setores envolvidos.

Segundo Cruz (2013), a partir de entdo, pode-se tomar as seguintes a¢des preventivas quando

da construgéo e novos empreendimentos:

* Projetistas: identificagdo das falhas construtivas mais frequentes que
podem ser corrigidas na fase de projeto; identificacdo do que é valor para o usuério
final, para que em futuros empreendimentos os projetos contemplem certas
necessidades; identificacdo de falhas provenientes na falta de compatibilizacéo de
projetos;

» Empresa fornecedora: identificacdo de falhas provenientes de materiais
com baixa qualidade, exigindo assim a qualificacdo de seus fornecedores;

* Empresas incorporadoras: comparagdo do desempenho entre empresas
contratadas para execucdo por meio da qualidade de atendimentos de assisténcias
técnicas;

* Empresas construtoras: identificacdo dos sistemas e subsistemas
construtivos com mais ocorréncia e recorréncia de falhas; identificacdo da
quantidade de solicitacdes de assisténcia técnica e reclamacbes dos usuarios por
empreendimento; tabulacdo dos dados para se ter uma avaliagdo dos
empreendimentos entregues por equipes distintas;

 Empresa terceirizada: identificacdo da responsabilidade pela
manutengdo e corre¢cdo das falhas ocorridas em sistemas e subsistemas
terceirizados;

* Administradora do empreendimento: identificacdo das falhas ocorridas
com as manutencOes; identificacdo dos principais sistemas e subsistemas que
possuem 0s maiores indices de solicitagdes e reclamagdes por parte do usuério;
identificacdo de implantacdo de melhoria na gestdo da operagéo e manutencéo dos

empreendimentos.

Quanto a mao de obra responsavel pelos servigos, é importante que no momento do reparo 0
incbmodo ao morador e os danos provocados sejam minimos, ja que o local estard

devidamente habitado e mobiliado, o que demandara um maior cuidado durante a realizacao
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do servico. Diante disso, um ponto merece destaque e pode contribuir de forma decisiva para
uma boa conducgéo do processo de AT: a capacitacédo da mao-de-obra (BARROS NETO et al.,
2003). Os mesmos autores destacam ainda que a correta capacitagdo € importante porque ao
chegar ao imével, o funcionario podera se deparar com clientes insatisfeitos, devendo tentar
minimizar o descontentamento dos mesmos. Costa e Silva (2008) destaca os diversos
cuidados especiais que devem ser tomados em caso de manutencdo em fachadas de edificios

€em uso.

Compreendendo a importancia da satisfacdo do cliente e as possibilidades do seu alcance, o

préximo tdpico trata da sua relacdo direta com a assisténcia técnica.

3.2.  Aassisténcia técnica e a satisfacdo do cliente

A satisfacdo do cliente tem adquirido uma grande importancia na atualidade, sendo destaque
frequente em matérias veiculadas na imprensa e tema amplamente discutido em diversas
pesquisas cientificas a exemplo de Jobim (2003), Kéarna et al. (2004), Bryde e Robinson
(2005), Pereira et al. (2005), Palaneeswaran et al (2006), Yang e Peng (2008), Garg et al.
(2014). As primeiras pesquisas relacionadas a medicdo de satisfagdo dos clientes vieram com
a adocgdo e implantacdo dos programas de qualidade nas construtoras e incorporadoras no
inicio da década de 90.

Mas o que vem a ser “satisfacdo do cliente”? Considera-se satisfacdo o balango entre o que se
esperava e 0 que se recebeu. Pereira et al. (2005, p.02) adotou como definigdo para satisfacdo
ou insatisfacdo do cliente *“a comparacgdo entre as suas expectativas com suas percepcoes a
respeito do encontro com o servico real”. Para os autores, a satisfacdo se configura como um

diferencial competitivo no mercado imobiliario.

Algumas dessas pesquisas concluiram que o cliente tem dado grande importancia ao
tratamento que lhe € dispensado diante de uma solicitagdo ou durante a execucdo de um
reparo. Dessa forma, percebe-se que a assisténcia técnica tem adquirido um grande potencial
na busca pela satisfacdo do cliente. Uma defini¢do interessante a esse respeito € dada por
Abreu (1997, p.07):
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Servir bem é mais do que atender bem. Atender bem é receber bem o cliente,
é deixa-lo a vontade para fazer suas queixas e reclamacgdes. Servir bem é dar
solucBes rapidas e Gtimas aos problemas apresentados. E dispor de meios de
fazer o cliente sentir-se satisfeito, mesmo que, em alguns casos, tenha que
esperar um pouco para ver seu problema resolvido.

H& empresas que ainda ndo consideram importante esse levantamento e realizam este
“controle” somente a partir dos indices de solicitacbes de AT. Dantas e Hochheim (2001)
concluiram que entre as empresas estudadas somente 25% preocupavam-se com a avaliacdo
dos usuarios apds a ocupacdo dos imdveis. Resende et al. (2002, p.09) puderam verificar este
comportamento em sua pesquisa, mas concluiram que essa metodologia ndo € satisfatoria e
afirmam: “as empresas que pretendem ser competitivas no mercado da construgdo civil
devem, além de garantir um produto com menores indices de defeitos, oferecer uma excelente

prestacdo de servicos ao cliente”.

Essa mentalidade tende a se modificar aos poucos, visto que, a medicdo do nivel de
contentamento dos clientes pode trazer algumas vantagens para as empresas. A pesquisa de
Karnd et al. (2004) relaciona esses beneficios que incluem: melhoria na comunicagéo entre as
partes para permitir matuo acordo; melhor compreensdo dos problemas; avaliacdo dos
progressos rumo a meta; acompanhamento e comunicacdo de resultados alcancados e

mudangas.

Na visdo de Souza e Abiko (1997, p.28):

A identificagdo dos fatores que determinam o grau de satisfagdo do usuario
final possibilita a obtengdo de vantagens competitivas da empresa em
relagdo aos seus concorrentes. Conhecer as necessidades dos usuarios, e
constatar o grau em que 0s produtos sdo capazes de atender a essas
necessidades, permite ao produtor desenvolver novos produtos com
caracteristicas de atendimento pleno aos usuarios, segundo suas necessidades
especificas.

A esse respeito, Jobim (1997) apresentou em seu estudo os fatores de insatisfagéo relatados
pelos clientes e concluiu que os servigos prestados pela assisténcia técnica correspondem a
50% das causas de insatisfacdo, o que pode ser observado no gréfico 2. Esse resultado vem
ressaltar que o processo de AT merece atencdo especial nas empresas estudadas, e que é
urgente a necessidade de avaliagdo da conducdo do mesmo, para uma posterior reestruturagao.
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Grafico 2 - Fatores de insatisfacdo do cliente
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Fonte: Jobim (1997)
Em sua pesquisa Garg et al. (2014) afirma que a satisfacdo comecou a ser priorizada a partir
da percepgéo do tamanho do impacto que poderia causar na imagem da empresa, podendo ser
ele positivo ou ndo. O autor observou que apesar de a preocupagdo das empresas com a
opinido do usuério ter aumentado, sendo considerada atualmente como um fator critico de
sucesso, 0 numero de queixas ainda permanece elevado, demonstrando que as acles
implementadas foram pouco eficazes e que as falhas nos processos ainda permanecem. Esta
constatacdo fortalece a importéncia da coleta de dados a partir do processo de Assisténcia

Técnica, 0s quais podem se configurar em importante fonte de informag6es para as empresas.

Bicalho (2014) investigou o nivel de satisfagdo dos clientes de uma construtora com a
intencdo de colaborar para o melhoramento dos processos de assisténcia técnica e projetos.
Para a autora, “a avaliacdo da satisfacdo do cliente pode ser analisada como uma medicdo de
desempenho das empresas, por fornecer informacgdes necessarias a tomada de decisdes e ao
desenvolvimento de agGes para melhoria da qualidade e produtividade da empresa”.

O alcance da satisfagcdo do usuario tem feito com que as empresas repensem seus processos de
producéo. A velocidade e a facilidade com que as informagdes circulam na internet tornaram
o cliente o melhor marketing de qualquer empresa. A busca pela satisfacdo se constitui em um
campo tdo importante que é pratica em algumas empresas executarem os reparos solicitados
mesmo quando a situacdo ndo se configura dentro da cobertura da empresa, seja pelo
encerramento do prazo de garantia ou pelo mau uso da edificacéo.
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Percebe-se entdo que o constante monitoramento da satisfacdo do cliente, apds a atuagdo da
empresa diante de uma solicitacdo de assisténcia técnica se constitui em uma importante

estratégia de gestdo, podendo ser o Gltimo contato direto com o cliente final.

Diante do exposto, compreende-se que a relacdo da assisténcia técnica com a satisfacdo do
cliente é estreita e a maneira como é conduzido o processo poderd determinar o nivel de
contentamento do usudrio. Essa relagdo podera se dar tanto no momento da execugdo do
reparo propriamente dito, quando a edificacdo ja estiver em uso, quanto na retroalimentacéo
do sistema para promocdo de melhoramentos futuros em edificagcGes a serem construidas,

trazendo satisfacdo a clientes futuros.

Para que o cliente tenha a sua solicitacdo aceita e o0 reparo seja realizado, é necessario que o
problema seja realmente de responsabilidade da construtora. Para tanto, é primordial o
entendimento do que pode ser considerada uma manifestacdo patoldgica, tema que serd

apresentado no préximo topico.

3.3. A manifestacdo patoldgica na construcao civil

De forma distinta do que ocorre em outros setores da inddstria, a devolugdo ou substitui¢do do
produto adquirido na inddstria da construcdo civil, mesmo diante da constatagdo do defeito,
ndo acontece com tanta frequéncia. Nesse campo, é fundamental a perfeita compreensdo por
parte do cliente do que pode ser considerado como manifestacdo patologica para que, a partir
dai possa acionar a empresa na busca pelo reparo. Para este trabalho, serd utilizada a
constatagcdo de manifestacdo patoldgica defendida Antunes (2010, p. 15) que a define como
sendo “uma manifestacdo patolégica acontece com a queda de desempenho precoce, diante de
erros no planejamento, especificacdo, execugdo e/ou mesmo em uso, que podem ou n&o ser

cumulativos”.

O termo manifestagdo patoldgica sera abordado neste trabalho como sinénimo de defeito ou
falha. No Artigo 12, § 1° do Cddigo de Defesa do Consumidor, o produto € defeituoso quando
ndo oferece a seguranca que dele se espera legitimamente, considerando-se sua apresentacao,

0 Uso, risco razoavel e a época em que foi colocado em circulagéo.
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Essas manifestacOes patoldgicas podem ter suas origens ligadas a falhas em diversas etapas da
construgdo. A esse respeito Ahzahar et al. (2011) destacam que as origens podem ser
resultado de erro do arquiteto, falha de fabricacdo, uso materiais defeituosos, mau uso ou méa
instalacdo de materiais, falta de adesdo ao projeto por parte do contratante, ou qualquer

combinagéo entre eles.

A referida pesquisa apresenta outros fatores que podem colaborar para o surgimento de
defeitos e falhas na edificacdo, dentre os quais se destacam: as condi¢6es climéticas; o local
de implantacdo; o tipo de construcdo; a corrupcdo e a falta de supervisdo. A seguir
apresentam-se os defeitos mais comuns encontrados em edificios, relacionados por Ahzahar et
al. (2011):

o defeitos estruturais, resultando em rachaduras ou colapso;

. fiacdo elétrica ou iluminagdo;

. encanamento;

o sistemas de drenagem inadequados ou falhos;

. sistemas de ventilagéo, refrigeragdo ou aquecimento;

o isolamento insuficiente;

o protecédo contra fogo inadequada;

. podridéo seca, podriddo de madeira, mofo, fungos, ou cupins ou

vermes, infestacdo pode também ser o resultado de um defeito edificio;

. movimento de terra.

A identificacdo e o monitoramento das manifestagdes patoldgicas sdo fundamentais para o
macrossetor da construcdo civil. Sua observacdo e posterior corre¢cdo poderdo minimizar
custos com reparos futuros. Na viséo de Forcada et al. (2013, p.01) “a identificacdo de locais
mais frequentes e elementos em que surgiram os defeitos fornecem inestimavel conhecimento

sobre as areas em que 0s construtores sdo suscetiveis a erros”.

Em casos em que houve a identificacdo da manifestacdo patologica, a caracterizacdo do
problema deve ser iniciada a partir da analise dos dados de assisténcia técnica. Em seguida,
Resende et al. (2002) sugerem a observagdo dos seguintes aspectos: local e amplitude da
ocorréncia; tipo e envolvimento da ocorréncia com algum novo material ou procedimento; e

sintoma da ocorréncia.
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Muitas dessas manifestacdes sdo verificadas somente na fase de uso da edificagédo, ou seja,
durante a vigéncia do prazo de garantia para assisténcia técnica. Para que o cliente tenha
direito a garantia de cobertura contra defeitos, é importante que ele esteja atento as
recomendacgdes de uso e manutengdo presentes no manual, pois, caso seja constatado que o
defeito verificado teve origem em questdes relacionadas ao mau uso da edificagéo, devido a

ndo observacao das orientagOes, a empresa podera se negar a executar o reparo.

3.4. Manual de uso, operacdo e manutencao

A obrigatoriedade do manual de utilizacdo € comum ha bastante tempo na industria de bens
ndo duraveis. Através dele, o usuario tem condigcdes de utilizar o equipamento da maneira
apropriada, fazendo com que o mesmo atinja 0 maximo da sua vida Util, minimizando os
custos com reparos ou substituicbes. Em vista disso, tornou-se habito para os consumidores

desse tipo de bem consultar o manual.

No entanto, na industria da Construgdo, somente na década de 90, a partir da Lei 8.078/90 —
Caodigo de Defesa do Consumidor, é que passou a ser obrigatério o fornecimento do manual
de uso, operagdo e manutencédo das edificagOes por parte das empresas construtoras, as quais
tém a responsabilidade de repassa-lo ao cliente no momento da entrega definitiva do imdvel
(SANTOS e SCHMITT, 2004).

A elaboracdo do Manual € de responsabilidade de cada empresa construtora, devendo o
mesmo estar em consonancia com o que preconiza a norma NBR 14037 (ABNT, 2014) -
Diretrizes para elaboragdo de manuais de uso, operagdo e manutencdo - conteldo e
recomendagdes para elaboracéo.

No entanto, pesquisas apontam a existéncia de falhas nos manuais entregues pelas
construtoras. Em investigacOes realizadas por Santos e Schmitt (2004) e Aguilera (2005)
constatou-se que grande parte dos clientes afirmou n&o ter recebido o manual e outra parcela

declarou ter davidas que ndo puderam ser sanadas a partir da leitura do mesmo.

De acordo com a NBR 14037 (ABNT, 2014), o Manual do Proprietario e o Manual das Areas

Comuns tem por premissas:
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e informar aos proprietdrios e ao condominio as caracteristicas técnicas da
edificagdo como construida;

e escrever procedimentos recomendaveis e obrigatorios para a conservagao, uso
e manutencdo da edificacdo, bem como para a operagdo dos equipamentos;

e informar e orientar o0s proprietarios e o condominio, em linguagem adequada e
de forma didéatica, com relacdo as suas obrigagdes no tocante a realizacdo de
atividades de manutencdo e conservagédo, e de condigOes de utilizagdo da
edificacéo;

e recomendar acdes para prevenir a ocorréncia de falhas ou acidentes
decorrentes de uso inadequado;

e recomendar ac¢Bes para contribuir para que a edificacdo atinja a vida util de

projeto.

A referida Norma assumiu importancia elevada no macrossetor da construcdo civil, pois,
promove uma utilizagdo mais segura e apropriada da edifica¢do, diminuindo a frequéncia do
surgimento de manifestacdo patoldgicas precoces geradas pelo uso inadequado da mesma.
Para a empresa responsavel pela construcdo do imovel, pode-se perceber que a apropriacdo do
manual promove uma reducdo de custos com reparos apos a ocupacdo, além de possibilitar

uma melhor relagdo com o cliente final.

A redacdo da NBR 14037 (ABNT, 2014) tras aspectos especificos relacionados as garantias e
a assisténcia técnica. A recomendacgdo geral é que o manual deve conter informagfes sobre
prazos de garantia, constando os principais itens das areas de uso privativo e das areas de uso
comuns, podendo variar de acordo com a caracteristica individual de cada empreendimento,

com base no seu memorial descritivo.

H4& ainda a indicacdo de que, com relagdo aos prazos, devem-se observar os indicados na NBR
15575 — 1 (ABNT, 2013). Além disso, o manual deve deixar claras as condigdes de perdas de
garantias. No tocante a assisténcia técnica é recomendado que o manual deva contemplar as

obrigacGes de prestacdo do servigo por parte do construtor e/ou incorporador

Quando se trata de edificios, as construtoras devem disponibilizar um manual a cada

comprador das unidades e outro ao sindico ou a empresa que administra o condominio, ja que
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0s elementos a serem observados sdo distintos. O sindico deverd estar atento as disposicoes
do documento para realizacdo correta de uma manutencdo preventiva, nas areas comuns do
edificio. Todavia, na prética, essa rotina ndo é identificada com muita frequéncia, a exemplo
dos resultados obtidos por Siqueira (2014), os quais levaram a conclusdo de que a manutencéo

corretiva ainda € a pratica mais comum nos edificios.

A otimizacdo do desempenho da edificacdo esta relacionada aos aspectos referentes ao seu
projeto e execucdo, mas, ndo so a ele, estd diretamente ligada também a forma de utilizacdo
do mesmo. A esse respeito a Camara Brasileira da Indlstria da Construcdo (CBIC, 2012)
destaca:
A entrega dos manuais de uso e operacdo das edificacbes — Proprietario e Areas
Comuns - tem como func¢do ressaltar que a durabilidade de uma edificacdo esta
ligada, ndo so aos fatores relacionados ao projeto e execucdo da obra, mas também
ao correto uso e manutencdo, principalmente a manutencdo preventiva. Portanto, é

importante realizar esforgos conjuntos no sentido de mudar a cultura da falta de
cuidados e atencéo rotineiros com a edificacéo.

Apesar disso, ainda é comum a constatacdo de que 0s usuarios ndo estdo habituados a se
apropriar dos manuais de seus imoveis, fazendo surgir manifestacdo patologicas precoces e
problemas judiciais que poderiam ser evitados. O estudo de Aguilera (2005) concluiu que em
caso de duvidas os clientes ndo recorrem ao manual, acionando a justica de forma equivocada,

gerando processos demorados e desnecessarios.

Na prética, ¢ muito comum a confusdo entre o defeito de execucdo ou fabricacdo e o defeito
provocado pelo mau uso da edificacdo, isto porque, mesmo que a forma de utilizacdo e
manutengédo de cada sistema esteja claramente definida no manual da edificagéo, os clientes
ndo tém o habito de Ié-lo, o que incorre no erro da ma utilizagdo, diminuindo a vida util das

partes do sistema e levando ao surgimento de manifestagdo patologicas.

Em pesquisa realizada por Lourengo Filho (2009) sobre a utilizacdo do manual de uso,
operacdo e manutencdo pelos usuérios concluiu-se que ndo é um habito muito frequente a
leitura e observacdo das prescri¢cbes presentes no referido documento. A mesma pesquisa
também observou que como consequéncia dessa préatica, a execucdo correta da manutencao

por parte do usuério tambem fica prejudicada.
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3.5. Prazos e garantias

A partir da assinatura do Termo de Recebimento definitivo do imovel e da posterior entrega
das chaves passam a vigorar oficialmente os prazos de garantia oferecidos pela empresa. De
maneira geral, a garantia que o cliente possui quanto a solidez da edificacdo, prevista no
Cadigo Civil Brasileiro (CC) e no Codigo de Defesa do Consumidor (CDC), é de cinco anos.

O artigo 1245 do Codigo Civil trata da responsabilidade da construtora sobre a solidez e
seguranca (ou qualquer defeito que impeca seu perfeito funcionamento, segundo doutrina) da
obra durante os primeiros cinco anos da edificagdo. O CDC trouxe em seus artigos 12, 26, 39
e 50 a abordagem de aspectos relativos a garantia de qualidade exigida aos responsaveis pelas
edificagcOes. A partir dele ficou estabelecido que o prazo de cobertura das edificacdes fosse de
cinco anos, estando a empresa obrigada a prestar a assisténcia necessaria, de forma eficiente e

com o minimo de incdmodo para o cliente (BRASIL, 2002).

Por entender que os edificios ndo podem ser considerados como produtos descartaveis,
passiveis de substituicdo quando ndo agrada aos seus usuarios, como qualquer bem néo
durdvel, a ABNT elaborou a norma que trata do procedimento de manutencgdo das edificacdes,
a NBR 5674 (ABNT, 2012), a qual se constitui em um dos elementos norteadores do processo
de AT, tendo como premissa fixar os procedimentos de orientacdo para organizagdo de um
sistema de manutencdo de edificagoes.

Em nivel local, o estado de Pernambuco sancionou a lei estadual 13.032/06 a qual “dispde
sobre a obrigatoriedade de vistorias periciais e manutencfes periddicas, em edificios de
apartamentos e salas comerciais, no ambito do Estado de Pernambuco, e da outras
providéncias” (PERNAMBUCO, 2006). A motivacdo para tal iniciativa foi o grande nimero
de desabamentos registrados na regido metropolitana de Recife, o que pode ser verificado em
Melo (2007), o qual relacionou em seu trabalho os casos de desabamentos que obtiveram
maior repercussdo, além das medidas tomadas pelo poder legislativo estadual e municipal
apos os fatos.

Segundo orienta 0 SINDUSCON-PE, o Termo de Garantia (anexo 01) devera integrar o

contrato de compra e venda, devendo “distinguir claramente os prazos de garantia relativos
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aos materiais e servigcos”, com o intuito de “conscientizar o comprador quanto as obrigacfes

com relacdo a operacdo, uso e as manutencgdes preventivas” (SINDUSCON-PE, 2007).

Aliado aos aspectos mencionados anteriormente, a Norma de desempenho NBR 15575
(ABNT, 2013) estipula os prazos de garantia dos diversos subsistemas da edificagdo, os quais
variam de acordo com o tempo de vida atil de cada um. Com base nessa Norma, as
incorporadoras deveriam informar no manual de uso, operacdo e manutencdo do edificio o
tempo de cobertura para cada parte da constru¢do. O Quadro 1 apresenta os prazos de garantia
dos sistemas da edificacdo adotado pela Norma de desempenho — NBR 15575 — 1 (ABNT,

2013).
Quadro 1 - Prazos de garantia NBR 15575 -1 (ABNT, 2013)

componentes e Instalagées

1 ano 2 anos 3 anos 5 anos

Fundacdes, estrutura principal, Seguranca e
estruturas periféricas, contencoes estabilidade

e arrimos global
Estanqueidade
de fundagdes e
contengdes

Paredes de vedacao, estruturas Seguranca e
auxiliares, estruturas de integridade
cobertura, estrutura das
escadarias internas

ou externas, guarda-corpos,
muros de divisa e telhados

Equipamentos industrializados Instalagao
(aquecedores de passagem ou Equipamentos
acumulagdo, motobombas, filtros,
interfone, automacéo de portdes,
elevadores e outros)

Sistemas de dados e voz,
telefonia, video e televisdo

Sistema de protecio contra Instalagio
descargas atmostérigas, sistema Equipamentos
de combate a incéndio,
pressurizagao das escadas,
lluminacgao de emergéncia,
sistema de seguranga patrimonial

Porta corta-fogo Daobradigas e molas Integridade de
portas e batentes

Instalagtes elatricas Equipamentos Instalagao

tomadas/interruptores/disjuntores/
fios/cabos/eletrodutos/caixas e

guadros
Instalages hidraulicas e gas - Integridade e
colunas de agua fria, colunas de vedacao

agua quente, tubos de queda de
esgoto, colunas de gas

InstalagGes hidraulicas e gas Equipamentos Instalagao
coletoresiramais/lougas/caixas de
descarga/bancadasimetais
sanitarios/sifées/ligagbes
flexiveis/
valvulas/registros/ralos/tanques




Quadro 1 - Garantias no cenario internacional

Impermeabilizagédo Estanqueidade
Esquadrias de madeira Empenamento
Descolamento
Fixacao
Esquadrias de aco Fixagdo
Oxidacao
Esquadrias de aluminio e de PVC | Partes moveis Borrachas, Perfis de
(inclusive escovas, aluminio,
recolhedores de articulagoes, fixadores e
palhetas, motores e | fechos e revestimentos
conjuntos elétricos de | roldanas em painel de
acionamento) aluminio
Fechaduras e ferragens em geral | Funcionamento
Acabamento
Revestimentos de paredes, pisos Fissuras Estanqueidade Ma aderéncia do
e tetos internos e externos em de fachadas e revestimento e
argamassa/gesso liso/ pisos molhaveis | dos
componentes de gesso componentes do
acartonado sistema
Revestimentos de paredes, pisos Revestimentos Estanqueidade
e tetos em soltos, gretados, |de fachadas e
azulejo/ceramical/pastilhas desgaste pisos molhaveis
EeXCessivo
Revestimentos de paredes, pisos Revestimentos Estanqueidade
e teto em pedras naturais soltos, gretados, | de fachadas &
(marmore, granito e outros) desgaste pisos molhaveis
EXCESSiVo
Pisos de madeira — tacos, Empenamento,
assoalhos e decks trincas na
madeira &
destacamento
Piso cimentado, piso acabado em Destacamentos, | Estanqueidade
concreto, contrapiso fissuras, de pisos
desgaste molhaveis
ovraeSium
Forros de gesso Fissuras por
acomodacgio dos
elementos
estruturais e de
vedagio
Forros de madeira Empenamento,
trincas na
madeira e
destacamento
Pintura/verniz (interna/externa) Empolamento,
descascamento,
esfarelamento,
alteragao de cor
ou deterioragéo
de acabamento
Selantes, componentes de juntas | Aderéncia
e rejuntamentos
Vidros Fixacdo

Fonte: NBR 15575 (2013)

38



39

No cenario internacional, 0s prazos relativos a garantia de cobertura sdo especificos de cada
pais. O quadro 2 apresenta as generalidades relativas as responsabilidades que vigoram em
Portugal, Franca, Espanha, Reino Unido, Estados Unidos, a partir de informac@es extraidas de
Bento (2009); Colémbia tendo como base Arango (2013) e Chile de acordo com explicitado
em Mufioz e Monreal (2014).

Quadro 2 - Garantias no cenario internacional

* Nao ha lei de responsabilidade; de maneira genérica o
prazo de cinco anos ¢ utilizado como referéncia.

Portugal

» Garantia de solidez a ser obedecido se estende até o

Reino Unido 10° ano da construgéo.

* Nao existe uma legislacao geral. Os estados tém a sua
Estados Unidos propria regulacdo e muitos ainda nao possuem
nenhuma lei que trate do assunto.

* Apresenta um regime de garantias bem definido,
variando de 1 a 10 de acordo com o elemento.

* Varia de acordo com o tipo de dano: 1 ano para danos
por deficiéncia de desempenho; 3 anos por falhas e
defeitos dos blocos e instalacbes e 10 anos para
danos a estrutura.

Espanha

Colémbia * 10 anos de garantia de solidez

* 5 anos contra defeitos de construcao ou vicios de

Chile S0l0

Fonte: Elaborado pelo autor

De acordo com o exposto, percebe-se que quando comparado aos demais paises, o Brasil
encontra-se em um estado evoluido quanto a descricdo e ao nivel de detalhamento, no entanto,
ainda h& um longo caminho a se percorrer com relagdo ao cumprimento dos deveres por parte

das empresas e Usuarios.
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3.6. Aimplantacgéo de indicadores a partir dos dados de assisténcia técnica

Conceitualmente, Duarte (2011, p,25) define indicadores como sendo: “informacoes
quantitativas ou qualitativas que representam o resultado de uma ou mais medidas
relacionadas a um determinado processo, incluindo suas entradas e saidas”. Esses resultados

devem ser monitorados e comparados periodicamente.

Esse monitoramento na industria da construcdo é feito com maior eficiéncia a partir da
implantacdo dos Sistemas de Gestdo da Qualidade nas empresas, cujos requisitos estdo
contidos na NBR 1SO 9001:2008 (ABNT, 2008) a qual determina que as empresas devem
efetuar um monitoramento continuo dos processos produtivos e dos produtos. A intencdo da
referida norma é que as empresas certificadas ndo figuem estagnadas, mas que invistam na

melhoria continua, tendo por base os resultados dos indicadores.

Os dados apresentados em Barkokébas Jr. et al. (2009) demonstram que a partir da
implantacdo do sistema de gestdo da qualidade (SGQ) houve um aumento consideravel no uso
dos indicadores por parte das empresas estudadas.

O uso de indicadores traz inimeras vantagens para as empresas, através dele podem-se
identificar as capacidades de uma organizacgdo. Para Ferreira et al. (2008, p.303):
Um sistema de gestdo baseado em indicadores estabelece um mecanismo que gera
visibilidade do desempenho das empresas e de suas caracteristicas de qualidade,

tornando o ambiente de negdcios mais seguro e controlado, de modo a atrair um
ndmero maior de investidores.

Na pratica, pode-se observar essas vantagens em pesquisa feita por, Barkokébas Jr. et al.
(2009) o qual levantou e relacionou as decisdes tomadas pelas empresas estudadas, tendo sido
as mesmas conduzidas a partir da analise dos resultados dos indicadores, a saber:

mudanca em procedimento visando a reducao de desperdicios;
e aperfeigoamento da equipe técnica;

e monitoramento periddico das apropriagdes;

e necessidade de criacdo de novos indicadores;

e planejamento para novos empreendimentos;

e mudancas na propria metodologia de coleta de alguns indicadores;



41

e criacdo de novos departamentos, como assisténcia técnica;

e adocdo de novos processos construtivos;

e acOes de marketing iniciadas a partir do resultado do Indicador de Velocidade de
Vendas - IVV;

e modificacdo de processos por causa de residuos gerados;

e alteragcdo em projetos implementando melhorias;

e substituicdo de funcionério de suprimentos;

e substituicdo de corretores;

e alteracdo do quadro de funcionérios devido ao indicador de satisfacdo do cliente;

e mudanca de fornecedores de materiais;

e criacdo de indicadores especificos para projeto;

e mudanca na politica de justificativa de faltas.

Os indicadores assumem grande importancia para a gestdo do sistema de producdo das
empresas construtoras na medida em que passam a ser norteadores das a¢0es organizacionais.
Para Bueno (2013, p.24) “os indicadores sdo instrumentos de gestéo essenciais nas atividades
de monitoramento e avaliagdo das organizacdes”, alem disso, colaboram de maneira direta
com “seus projetos, programas e politicas, pois permitem acompanhar o alcance das metas,
identificar avangos, melhorias de qualidade, correcdo de problemas, necessidades de

mudanca, etc”.

Apesar de todos os beneficios difundidos na literatura acerca dos indicadores, é necessario um
planejamento bem definido e particular para a sua criacido. E muito provavel que sem o
devido cuidado, as empresas se equivoquem na escolha e no monitoramento dos indicadores.
Sobre essa situagdo, Depexi et al. (2005) observaram em seu estudo de caso que apesar de a
empresa estudada cumprir os requisitos do PBQP-H e NBR 1SO 9001:2000 fazia um uso
equivocado de indicadores, sugerindo que 0s mesmos eram muito abrangentes e pouco
eficazes, sem saber o que deveria ser feito com os dados coletados. Em vista disso,

propuseram os indicadores apropriados para o caso particular da empresa em questao.

Outra tendéncia verificada nas pesquisas sobre o tema é que devido a falta de uma clara
definicdo das estratégias, as empresas tém buscado coletar indicadores mais simples e de facil

obtencédo, o que, na maioria das vezes, ndo satisfazem as questdes demandadas. Em pesquisa
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desenvolvida por Lantelme et al. (1995, p. 04) fica clara essa pratica, nela conclui-se que esse
comportamento deve-se ao “estagio de comprometimento das empresas com a melhoria da

qualidade e a falta de experiéncia dos profissionais para a medi¢éo de desempenho”.

Para evitar essas falhas, € necessaria a observacdo das propriedades essenciais e
complementares que devem assumir os indicadores, além de uma sequéncia de realizacdo de
etapas de criacdo. Bueno (2013) cita aspectos como: utilidade, validade, confiabilidade e
disponibilidade sdo essenciais para a escolha dos indicadores. O Ministério do Planejamento,
Orcamento e Gestdo brasileiro (MPOG) sugere um desdobramento das etapas de criacdo de
indicadores (figura 4).

Figura 4 - Etapas de criagdo de indicadores

Passo 10 - Comunicagdo dos Passo 1 - identificacdo do nivel, dimensdo,
resultados subdimensdo e objetos de mensuragio

Passo 2 - Estabelecimento de
indicadores de desempenho

O que
Comunicagdo R
MEnSUrary
Passo 9 - Andlise e interpretagdo S _,_.._-'_j::-' i Passo 3 - Andlise e Validagdo
dos indicadores . B — intermediaria dos indicadores
Andiise dos Como com as partes envolvidas
dados mensurar?
e S Passo 4 - Construgdo de farmulas,
Coleta de ; métricas e estabelecimento de
Mensuragdo 1
informagdes metas
Passo 5 - Definicio de
responsdvels
Passo 6 - Geragdo de sistema de
coleta de dados
Passo 8 - Mensuragdo dos Passo 7 - Ponderacio e
resultados Validagdo final dos indicadores

Com as partes envolvidas

Fonte: MPOG (2010)
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Diversas sdo as empresas que, apos a correta implantacdo e o monitoramento eficiente de
indicadores alcangaram o sucesso. Hartz e Oliveira (2011) realizaram pesquisa em empresa
construtora certificada para verificar o funcionamento do sistema de gestdo implantado. Na
ocasido, concluiram que essa implantacdo trouxe melhorias significativas & empresa,
principalmente do ponto de vista da padronizacdo dos processos, 0s quais passaram a ser
orientados pelo resultado dos indicadores avaliados. A partir deles, pode-se verificar em que
setor ou processo poderiam ser montados 0s planos como proposta para melhoria continua, de
forma que a eliminacdo das causas de falhas pudesse ocorrer de maneira mais eficiente, sem

afetar os demais processos.

As fontes de dados para a criagdo dos indicadores podem ser diversas dentro de uma
organizacdo. A assisténcia técnica se apresenta para a industria da construcéo civil como uma
importante geradora de informagGes para 0 processo construtivo, visto que ela contempla a
fase de uso da edificagcdo, podendo trazer para a empresa responsavel pela execucdo da obra,
indicadores importantes acerca da funcionalidade e desempenho da mesma. Além disso,
através dela a empresa podera estreitar os lagos da relagdo com o cliente, caminhando para o

alcance de sua satisfagéo.

Dantas e Hochheim (2001) compreendem que a assisténcia técnica tem por objetivos
principais: a manutencdo preventiva e de reparacdo; a identificacdo e registro de falhas e
causas; 0 monitoramento de custos de reparos; a possibilidade de reverter a insatisfacdo de

alguns clientes e aumentar a credibilidade da empresa.

A esse respeito Ramos e Mitidieri Filho (2007) atentam para a importancia da confiabilidade
dos indicadores gerados, e indicam que devem compor um banco de dados, além de todas as
solicitacBes de assisténcia técnica, as solugdes de tratamento e a identificacdo da etapa na qual
ocorreu a anomalia. Dessa forma, cria-se um acervo acessivel a toda a equipe técnica,
devendo ser feitas reunifes para compartilhamento de informagdes e retroalimentagcdo do
sistema, a fim de se evitar a reincidéncia das manifestagcdes patoldgicas. A figura 5 ilustra um

esquema de retroalimentacdo da gestdo do sistema de producdo das empresas de construcéo.
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Figura 5 - Esquema de retroalimentacéo da gestdo do sistema de producdo

USUAMD rmmmmmmmmrcsmnmrcnemmcnnemm - -
Planejamento Solicitacso Anilise
Projeto _ y — g. —p (Assisténcia
(patologia) e
Execucao tecnica)

T

1

]

J i

1

1

: i
Retroalimentacao ]

Corregao <

Fonte: Ramos e Mitidieri Filho (2007)

Diante do exposto, percebe-se a riqueza desta fonte de dados para a gestdo do sistema de
producdo das empresas. No entanto, as mesmas tém dado mais atengdo a implantacdo e
monitoramento de indicadores financeiros, relacionados especialmente a custos e prazo,
deixando de concentrar sua atencdo nos indicadores especificos da area (TODESCO;
BOGONI, 2011). Esse comportamento € atribuido por Lantelme e Formoso (2001) a dois
fatores: a particularidade de cada produto e a alta complexidade dos projetos.

Esses autores apontam ainda outro aspecto que merece atengdo: a pratica de o0s gerentes
gastarem uma maior energia na busca pelo possivel culpado pela falha que no entendimento
do processo que a gerou. Esse comportamento deixa evidente uma visdo equivocada dos
indicadores, atribuindo-os ao controle do comportamento das pessoas e ndo ao aprendizado na
organizagdo (LANTELME; FORMOSO, 2001; BARBOSA, 2010).

E valido ressaltar a visdo apresentada por Vazquez et al. (2011, p.05) “é importante que as
construtoras ao se depararem com uma manifestacdo patologica ndo tenham seu foco voltado
exclusivamente em soluciona-la e sim em descobrir porque ela ocorreu, como poderia ter sido

evitada, e assim, retroalimentar o sistema”.

Sem o devido monitoramento ndo had como se ter parametros. Se os dados de AT forem
somente arquivados ndo ha a possibilidade de se promover melhorias, resultando na

multiplicacdo de erros em empreendimentos posteriores. E fundamental que a organizacio
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tenha a clareza de que tipo de informagéo necessita, para poder coletar os dados corretos in
loco.

Apesar do alto potencial que possuem os dados coletados no processo de AT, a literatura
sobre indicadores gerados a partir dela ainda € escassa, e as pesquisas realizadas com base nos
seus dados tem como foco quase sempre a satisfacdo do usuario ou a frequéncia de
manifestagdes patoldgicas, ndo apresentando o processo de retroalimentacdo do sistema para
melhoramentos futuros. Por isso, 0s dados analisados se restringem a questionarios dirigidos
aos usuérios, ficando uma lacuna quando se trata do tratamento e destinagdo dos dados por
parte das empresas.
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4. METODOLOGIA DA PESQUISA DE ESTUDOS DE CASO

Este capitulo apresenta a metodologia utilizada para realizagdo dos estudos de caso. Esta
dividido em seis partes, as quais explicam de que forma foram coletados os dados. A partir da
definicdo dos objetivos da pesquisa, escolheu-se uma estratégia para o alcance dos mesmos.

A fase de estudos de caso compreendeu seis etapas, a saber: definicdo da amostra, elaboragéo
de instrumento de coleta; aplicagdo do pré-teste; realizacdo de entrevistas (etapas realizadas
“in loco”), coletas de dados de AT e analise e compilacdo dos dados. A figura 6 descreve de
maneira esquematica as fases desta etapa da pesquisa.

Figura 6 - Fluxograma da fase de estudos de caso

Definicédo da Eilr??t%ﬁggtgo . Apligagéo do
amostra el e pré-teste

Compilacéo e

7 - R
analise dos :
dados dados de AT ‘ entrevistas

Coleta de ealizacdo de

Fonte: Elaborado pela autora

4.1. Amostra da pesquisa

Apos a escolha do método de pesquisa e das estratégias a serem utilizadas para realizé-la,
considerou-se mais apropriado utilizar um método ndo probabilistico para a escolha da
populacdo estudada nos multiplos casos analisados, ja que por definicdo de Martins e
Domingues (2011) este método consiste em “amostragens em que ha uma escolha deliberada
dos elementos da amostra”. Essa decisdo se deu pela disponibilidade das empresas em
participar da pesquisa.

Dentro dos métodos ndo probabilisticos existentes optou-se por utilizar a amostragem
intencional, a qual, de acordo com os mesmos autores, consiste em: “de acordo com

determinado critério, é escolhido intencionalmente um grupo de elementos que irdo compor a
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amostra”, isto porque houve uma escolha intencional da populacgdo, a qual deveria preencher

0s requisitos ilustrados na figura 7.

Figura 7 - Critérios para escolha da populagao

‘{ Atuar na grande Recife

Ter como atividade principal edificagdes residenciais e comerciais —

Possuir certificagdes PBQP-H e 1ISO 9001:2008

Atuar no setor privado de construgado

Possuir dados de Assisténcia Técnica

4[
4[
4[
4[

Fonte: elaborado pela autora

Para a escolha das empresas realizou-se a primeira busca junto ao banco de dados do PBQP-
H, a mesma retornou um total de 65 empresas construtoras no estado de Pernambuco que
detinham a certificacéo nivel A pelo PBQP-H e ISO 9001:2008. Dessas, foram selecionadas
aquelas situadas na grande Recife, totalizando 63. Em seguida, a partir de uma pesquisa junto
ao cadastro nacional de pessoa juridica, foram escolhidas aquelas que tém como atividade
principal edificagOes, resultando em 29 empresas. Dentre estas, foram selecionadas as que
atuam no setor privado de construcéo, totalizando 17 empresas, as quais foram contatadas
para participacdo na pesquisa. Desse total, 10 empresas aceitaram participar deste trabalho,

perfazendo um total de 58,8% do total apto.

Para a escolha dos empreendimentos, foram selecionados edificios com padrdo similar de
construgdo, com 0 mesmo tipo de uso e que estivessem dentro do prazo de cobertura da
assisténcia técnica, estes poderiam trazer informacdes sobre o comportamento no decorrer dos
anos, dando preferéncia aqueles que tivessem ha mais tempo dentro da garantia. Para cada
empresa estudada foram avaliadas as solicitagdes de 3 empreendimentos, ja que em algumas
delas ndo havia quantitativo superior a este de construgdes que estivessem dentro do prazo de

garantia .
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4.2.  Elaboragéo do instrumento de coleta de dados

A elaboragdo do instrumento (apéndice A) foi norteada pelos objetivos especificos, buscando-
se uma forma de traduzi-los em itens bem redigidos, e seguiu as orientacdes de elaboracdo de
questionarios sugerida por Gil (2006), tendo como publico alvo os responsaveis pelo processo
de AT das construtoras participantes da pesquisa.

O questionario contemplou inicialmente os dados da empresa e do entrevistado. Na sequéncia,
as perguntas que se dividem em objetivas e abertas tratam do processo de assisténcia técnica
das empresas.

4.3. Pré-teste

Nessa etapa procurou-se testar a eficcia do instrumento, buscando perceber se alguma de
suas partes encontrava-se inadequada, deslocada ou pouco clara. Além disso, o pré-teste
aplicado esclareceu questdes relativas a quantidade e forma das perguntas, as quais foram

sendo percebidas a partir das reagdes do pesquisado.

Na ocasido o entrevistado avaliou a aplicabilidade de cada questdo contida no instrumento de
pesquisa, sugeriu alteraces e apontou seus pontos criticos. Avaliadas as consideracdes feitas

pelo representante da empresa, obteve-se a versao final do formulario.

E importante destacar que a empresa escolhida para realizagio do pré-teste cumpria todos os
critérios pré-definidos para a populacdo desta pesquisa e que o mesmo foi aplicado nas

mesmas condi¢des em que serdo aplicados os formularios definitivos.

4.4. Realizagéo de entrevistas

Para facilitar o contato e viabilizar o preenchimento dos formularios e o fornecimento dos
dados, realizou-se um contato prévio com as empresas, iniciado a partir de encaminhamento
de e-mail de apresentagdo e solicitacdo para uma possivel colaboracdo com esta pesquisa,
direcionado ao responsavel pelo setor de AT de cada empresa participante desta investigacgao.
Em seguida, fez-se o agendamento da melhor data e local para a realiza¢do da etapa.
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Esta etapa da pesquisa contemplou a realizacdo de entrevistas estruturadas, guiadas pelo
instrumento operacional elaborado (apéndice A). Na ocasido indagou-se sobre a
disponibilidade de a empresa autorizar acesso aos arquivos de solicitacdo de AT para a
realizacdo da coleta de dados, etapa que serd descrita no préximo tépico.

45. Coletas de dados de assisténcia técnica

Esta coleta foi realizada a partir de autorizagdo prévia da empresa, mediante 0 compromisso
com o sigilo das informacdes. Em caso em que a empresa dispunha de um arquivo digital, os
dados foram encaminhados via e-mail. No caso de se tratarem de arquivos fisicos, o
levantamento foi realizado na propria sede das empresas, ocasido em que foram analisadas

todas as fichas de ordem de servigo dos empreendimentos selecionados na amostra.

Para o estudo de cada empresa participante foram escolhidos 3 empreendimentos que
estivessem dentro do prazo de garantia. Para um melhor aproveitamento de cada visita
exploratoria foram elaboradas fichas para coleta e organizacdo dos dados. Em seguida, 0s
dados coletados foram compilados e analisados. As ocorréncias levantadas de maneira
isoladas foram agrupadas e transformadas em dados interpretativos, 0s quais colaboraram
para uma analise global da situacéo estudada.

4.6. Indicadores avaliados

Neste trabalho foram consideradas duas categorias de indicadores: os utilizados pelas
empresas, 0s quais foram registrados e analisados e encontram-se detalhados no capitulo 5 e o
indicador Imanifestacaes patolegicas (Manifestacdes patoldgicas na assisténcia técnica), gerado a partir

dos dados de solicitagéo e definido por:

®  Inanifestacies parolsgicas (Manifestacdes patoldgicas na assisténcia técnica) - indicador
responsdvel por expressar a incidéncia percentual de manifestacdo patolégica
registrada no processo de assisténcia técnica das empresas de construgéo.

Para uma maior clareza, o indicador Imanifestagses patologicas SEra apresentado neste trabalho de forma

individual, ja que a quantidade de manifestacGes patoldgicas é relativamente grande. Foram
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levantadas as manifestacdo patoldgicas referentes aos diversos subsistemas do edificio,
resultando em: parede (umidade, trincas e mofo), vazamento de tubulagcdo, piso (trincas,
recalque, umidade e descolamento), infiltracdo no teto e defeito no sistema elétrico.

Os resultados deste indicador colaboraram para a complementacdo do diagndstico sobre o
processo de assisténcia técnica e sobre a sua conducdo por parte das empresas estando

apresentados no préximo capitulo.
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5. ESTUDOS DE CASO

5.1. Apresentacao dos resultados

O estudo de maltiplos casos foi desenvolvido em empresas do subsetor de construgdo de
edificios certificadas pelo PBQP-H como nivel A e ISO 9001:2008 com sede na grande
Recife. A partir da definicdo dos critérios descritos no item 4.1, foram selecionadas as dez
empresas participantes da pesquisa, as quais sao denominadas neste trabalho como Empresas
A B CDEFG,H,Ilel.

Neste capitulo, inicialmente é feita a apresentacdo de cada empresa, com informagdes acerca
de porte, tempo de atuacdo e quantidade de obras entregues. Em seguida, sdo apresentadas as
particularidades com relagcdo as praticas adotadas por cada uma durante a conducdo do
processo de assisténcia técnica. Esses dados sdo oriundos das informagdes repassadas pelos

entrevistados em resposta aos questionarios.

O topico seguinte trata dos indicadores identificados em cada empresa. Sobre esse item, é
importante destacar que ndo foi alvo desta dissertacdo a anélise dos resultados coletados pelas
empresas, mas sim a identificagdo dos indicadores utilizados por elas. Essa decisdo foi tomada
a partir da grande heterogeneidade de dados e de coleta observada entre as empresas, 0 que

impossibilitaria a realizacdo de uma analise comparativa.

Na sequéncia, apresentam-se o0s resultados individuais do indicador de manifestacéo
patologica (Imanifestacio patologica), 0S quais foram alcangados a partir da sistematizacdo dos
dados de solicitagio levantados junto as empresas. E importante esclarecer que os nimeros de
ocorréncia apresentados ndo poderdo ser necessariamente indicativos de qualidade de
execucdo, visto que entre as construtoras ha uma grande variedade de nimero de unidades
entre um empreendimento e outro, fazendo com que aquele que tenha mais apartamentos

registre um maior nimero de solicitacdes.

Ao final, é apresentado o fluxograma do processo de assisténcia técnica de cada empresa, 0
qual é o resultado grafico da descricdo do fluxo feita por cada entrevistado.
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O item 5.2 apresenta a andlise dos resultados. Inicialmente é feita a avaliacdo individual de
cada tépico que compde o item anterior, apresentando um quadro comparativo entre as

empresas e, na sequéncia sao apresentados os resultados gerais obtidos.

O capitulo é finalizado com o apontamento das melhores praticas, no qual sdo relacionadas as
acOes que merecem destaque entre as empresas, podendo ser replicadas entre as demais do

macrossetor da construgéo.

A categorizacdo do porte das empresas tem como base a classificagdo do SEBRAE, a qual

leva em consideracdo o nimero de empregados, sendo assim classificadas:

e Micro: com até 19 empregados;
e Pequena: de 20 empregados a 99 empregados;
e Meédia: de 100 a 499 empregados;

e Grande: mais de 500 empregados.

O quadro 3 sintetiza as caracteristicas gerais das empresas, a saber: porte, nimero de obras
concluidas, tempo de atuagdo e o cargo do entrevistado.

Quadro 3 - Caracterizagdo das empresas estudadas

N° EDIFICIOS TEMPO DE

EMPRESA | PORIE CONCLUIDOS ATUACAO

CARGO ENTREVISTADO

A GRANDE 72 40 ANOS ENGENHEIRO POS-OBRA

B MEDIO 17 36 ANOS ENGENHEIRO SUPERVISOR

c GRANDE 154 31 ANOS EI\GENHEIRI% CII)\E é%fSISTEI\ CIA
MEDIO 25 51 ANOS AUXILIAR DE ARQUITETURA

E MEDIO 09 25 ANOS AUXILIAR DE ENGENHARIA

. GRANDE - £3 ANOS EI\GEI\"I—]EIRI% CII)\E éfSISTEI\ CIA

G MEDIO 12 22 ANOS TECNICA DE EDIFICAGOES

H MEDIO 48 36 ANOS ANALISTA DA QUALIDADE

I MEDIO 34 43 ANOS ARQUITETA

J MEDIO 107 46 ANOS TECNICA EM EDIFICACOES

Fonte: elaborado pela autora
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Pode-se perceber que quanto ao padrdo, as empresas estudadas variam de médio a grande
porte, sendo trés empresas de grande porte e sete empresas de médio porte. Com relacéo ao
namero de obras concluidas, hd uma variacdo de 9 a 136, valor que ndo esta necessariamente
relacionado ao tempo de atuacdo no mercado. Quanto ao cargo que ocupa o entrevistado em

cada empresa, tém-se engenheiros, arquitetos e auxiliares.

5.1.1. Construtora A

A empresa construtora tem 40 anos de existéncia, 72 obras concluidas, 11 obras em
andamento, atuando nos estados da Paraiba, Pernambuco e Rio Grande do Norte. E
considerada de grande porte, possuindo mais de mil funcionarios no total. Possui um setor
formalizado de assisténcia técnica, composto por dois engenheiros civis e dois técnicos em

edificaces, além da equipe de execucdo formada por um pedreiro, dois serventes e um

Fonte: elaborado pela autora eletricista.

5.1.1.1. Praticas adotadas

O responsavel pela assisténcia técnica ndo participa da entrega de obra, sendo sua atuacao
independente desta etapa. A empresa tem o habito de realizar reparos fora do prazo de
garantia, em nome da satisfagdo do cliente, especialmente em situacfes de menor
complexidade e custo. O manual de uso, operacdo e manutencéo é entregue ao cliente, todavia
este documento ainda estava em processo de atualizacéo, a fim de contemplar o que preconiza
a NBR 15575 (ABNT, 2013).

5.1.1.2. Indicadores identificados

A empresa afirma fazer o monitoramento do indicador custo de assisténcia técnica por
unidade atendida, o qual tem periodicidade de avaliacdo mensal, e € alcancado a partir da
sintetizacdo dos custos anotados na propria ordem de servico, sendo avaliado pelos
engenheiros de execucdo e diretoria. N&o foram repassadas informagfes a respeito do
direcionamento e compartilhamento dessas informagdes para os demais atores envolvidos no

processo de AT.
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A forma de coleta e andlise deste indicador possibilita para a empresa somente a compreensdo
de quanto se gasta com reparos de assisténcia técnica. A empresa ndo realiza andlise
comparativa de custos com AT por empreendimento, e nem a analise isolada de custos por

sistema do edificio.

5.1.1.3. Indicador de manifestacao patoldgica

Os dados coletados na construtora A sdo referentes a 3 empreendimentos, 0s quais possuem
50, 100 e 104 unidades, tendo estes sido entregues nos anos de 2010, 2013 e 2013
respectivamente. O total de solicitacGes verificado foi de 887, estando distribuidas de acordo

com o gréfico expresso pela figura 8.

Figura 8 - Distribuicdo de frequéncia de manifestagdo patoldgicas construtora A
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Fonte: Elaborado pela autora

Da andlise do gréfico representado pela figura 8, pode-se perceber que as manifestacdes
patolégicas mais comuns registradas pela assisténcia técnica da construtora A sdo: em 12 lugar
umidade em parede, em 2° lugar falha na pintura e em 3° problemas relacionados a portas e
ferragens.

Essas manifestacbes podem estar relacionadas ao material empregado (tipo, qualidade e
aplicacdo do revestimento), a erros de dosagem ou traco das argamassas, a especificacéo
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equivocada ou insuficiente, a falhas cometidas durante o processo de execugéo, ou ainda a

fatores externos.

No caso da umidade em parede, essa € uma manifestacdo patoldgica que geralmente esta
associada a acdo de fatores externos, podendo ter origem na fase de execucdo ou uso do
edificio. De acordo com Perez apud Antunes (2010) os principais mecanismos responsaveis
pela fixacdo de umidade sdo: absorcdo de umidade de obra, absorcdo de &gua por
capilaridade, absorgéo por infiltracdo, absorcdo por condensacdo e umidade acidental.

Quando se trata de falha na pintura, Cincotto apud Antunes (2010) relaciona as principais
causas atribuidas a essa manifestacao patolégica:

e preparo inadequado do substrato ou auséncia de preparacdo (por exemplo: aplicagédo
de tinta em superficie contaminada por eflorescéncias ou a aplicagdo sobre substrato
muito poroso);

e aplicacdo em substrato instavel (a umidade pode se depositar na interface da pelicula
de tinta com a superficie, causando posterior descascamento);

e tinta com baixa resisténcia a alcalis aplicada sobre substrato imido e alcalino, havendo

perda de aderéncia, sinais de pulveruléncias e manchas de umidade.

A manifestacdo relacionada as portas e ferragens esta associada mais comumente a qualidade
dos materiais ou a problemas de instalagao.

5.1.1.4. Fluxograma do processo de assisténcia técnica

A conducdo do processo de AT na construtora A se da segundo um procedimento operacional
pertencente ao Sistema de Gestdo da Qualidade da empresa, ilustrado na figura 009.

De maneira geral, o fluxo das etapas se aproxima do proposto por Souza e Abiko (1997),
Resende et al (2002) e Cavalcanti (2012). Um ponto a ser destacado € que dentre as etapas
constituintes ndo esta presente a importante anélise de causas e a¢des preventivas, sugerida

por Souza e Abiko (1997), podendo acarretar na recorréncia de manifestacfes patologicas em
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edificacBes futuras. Demonstra-se aqui que a preocupacdo maior é com a solugdo pontual do

problema.
Figura 9 - Fluxograma assisténcia técnica construtora A
INICIO
SOLICITAGAO ¢
DO CLIENTE
VIA E-MAIL, ABERTURA NO SAC E AGENDAMENTO DE VISTORIA
TELEFONE OU l
PESSOALMENTE

REALIZAR A VISTORIA (ENGENHEIRO)

}

RESPONSABILIDADE NAO
DA CONSTRUTORA? INFORMAR
AO —» FIM
SIM l CLIENTE E
ARQUIVAR
O ENGENHEIRO REGISTRA AS NECESSIDADES
FAZ A SELECAO DA EQUIPE ADEQUADA
REALIZA(;AO DO SERVICO (EQUIPE INTERNA)
CLIENTE ASSINA TE&MO DE RECEBIMENTO
PREENCHIMENTO DOS CUSTOS NO FORMULARIO
v
LEVANTAMENTO DA SATISFACAO DO CLIENTE —» FIM

Fonte: elaborado pela autora

5.1.2. Construtora B

A empresa estd a ha 36 anos atuando no mercado imobiliério, e é considerada de médio porte,
com base em classificacdo do SEBRAE. Possui 17 empreendimentos concluidos e entregues,
e outros 2 em andamento. Possui um setor formalizado de assisténcia técnica, sob a
supervisdao de um engenheiro civil. A equipe ainda possui uma técnica em edificacGes e a

equipe de execucado de reparos (1 pedreiro + 2 serventes).
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5.1.2.1. Praticas adotadas

A empresa tem o0 habito de realizar reparos fora do prazo de garantia de assisténcia técnica.
Esse prazo varia de acordo com cada elemento do edificio sendo: pintura, fechadura, portas e
metais — 90 dias; fundacdo, estrutura e solidez — 5 anos. O manual de uso, operagdo e
manutengdo € entregue pela empresa e contempla a norma de desempenho 15.575 (ABNT,
2013).

O responsavel pela assisténcia técnica participa da entrega de obra e quanto a previsdo de
custos com assisténcia técnica no orgcamento prévio da obra, ndo é habito da empresa fazer

essa estimativa.

Faz parte da cultura da empresa a realizagdo semestral de analise das ocorréncias para
elaborar plano de acdo para evitar que as falhas voltem a ocorrer. Segundo o entrevistado, a
partir dessa andlise, foi possivel realizar uma intervencdo direta e eficaz em alguns aspectos

da empresa, e ja se percebe melhorias.

5.1.2.2. Indicadores identificados

A empresa utiliza como referéncia o indicador Custo de assisténcia técnica por unidade
atendida, o qual tem periodicidade mensal e é acompanhado pela diretoria e engenheiros de
execugdo. N&o foram mencionadas informagfes a respeito do direcionamento e
compartilhamento dessas informacdes para os demais atores envolvidos no processo de AT,
nem tampouco sobre decisfes tomadas a partir da analise desses resultados.

Com a coleta desse indicador é possivel somente a compreensdo de quanto se gasta com

reparos de assisténcia técnica. A empresa nao realiza analise comparativa de custos com AT

por empreendimento, nem a analise isolada de custos por sistema do edificio.

5.1.2.3. Indicador de manifestacao patoldgica
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Os dados coletados na construtora B sdo referentes a 3 empreendimentos, 0s quais possuem
72, 76 e 68 unidades, tendo estes sido entregues nos anos de 2014, 2013 e 2011
respectivamente. O total de solicitagdes verificado foi de 221, estando as manifestacOes

distribuidas de acordo com o grafico expresso pela figura 10.

Figura 10 - Distribuicéo de Frequéncia de manifestacéo patoldgica construtora B
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Fonte: Elaborado pela autora

Observando-se a figura 10 pode-se concluir que as manifestagdes patoldgicas mais frequentes
sdo vazamento em tubulacdo em 1° lugar, defeitos no sistema elétrico em 2° lugar e mofo nas
paredes em 3° lugar. Estes tipos de manifestacdes patologicas podem estar relacionadas a

execucdo, aos materiais utilizados e até mesmo ao projeto.

O acompanhamento deste indicador podera promover melhorias em empreendimentos futuros
caso sejam observadas as manifestacdo patoldgicas reincidentes e tomadas as providéncias no
sentido de minimiza-las ou evitd-las, o que pode ser feito a partir da substituicdo de

fornecedor ou técnica de execugdo ou modificagcdo no projeto.

Quando se trata de problemas com vazamento em tubula¢des e problemas de elétrica, pode-se
associar o surgimento dessas manifestacGes patoldgicas a fatores como a ma qualidade dos
materiais, a especificacdo errada, as falhas de projeto ou a incorreta instalacdo dos

componentes.
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A questdo do mofo em paredes pode estar relacionada a condic¢@es de clima favoraveis, como
ambientes umidos, mal ventilados ou mal iluminados e a presenca de fungos (ANTUNES,
2010).

5.1.24. Fluxograma do processo de assisténcia técnica

A conducéo do processo de AT na construtora B se da segundo um procedimento operacional,
ilustrado na figura 11.

Figura 11 - Fluxograma assisténcia técnica construtora B

INICIO
SOLICITACAO l
DO CLIENTE " 3 >
VIAEMAIL, | ABERTURA NA ASSISTENCIA TECNICA (TEC. EM
TELEFONE OU EDSS
ESCRITO l

REALIZAR A VISTORIA (ENGENHEIRO)

!

ENCAMINHA PARA A EQUIPE DE EXECUCAO

'

REALIZACAO DO SERVICO (EQUIPE INTERNA)

|

CLIENTE ASSINA TERMO DE RECEBIMENTO

|

PREENCHIMENTO DOS CUSTOS NO FORMULARIO

!

LEVANTAMENTO DA SATISFACAO DO CLIENTE NO —» FIM
MOMENTO DA FINALIZAGAO DO SERVIGO

Fonte: elaborado pela autora

Observando-se o fluxograma representado pela figura 11 percebe-se que o processo de AT na
referida empresa é um pouco mais simplificado, quando comparado ao sugerido por Souza e
Abiko (1997), Resende et al (2002) e Cavalcanti (2012). No entanto, percebe-se que a mesma
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demonstra uma preocupacdo com a analise da origem dos problemas, 0 que se pode perceber
pela anélise semestral realizada. Outro ponto importante € que a coleta da satisfacdo do cliente
é realizada no momento da finalizacdo dos servicos e ndo posteriormente, o que facilita esse

levantamento.

5.1.3. Construtora C

A empresa atua ha 31 anos no mercado de Pernambuco, sendo considerada de grande porte
segundo a classificagdo do Sebrae. Totaliza 154 obras concluidas, e mais 26 em andamento,
variando de médio a alto padrdo. Possui um setor exclusivo de assisténcia técnica, formado
por: supervisor, um diretor administrativo, dois engenheiros, cinco técnicos em edificagdes,
um estagiario de engenharia, um auxiliar administrativo, um auxiliar de almoxarifado e um

analista.

5.1.3.1. Praticas adotadas

A construtora entrega 0 manual de uso, operacdo e manutengéo, o qual se encontra em fase de
adaptacao para adequar-se a Norma de desempenho 15575 (ABNT,2013). Neste manual, h a
orientacdo de como o cliente deve proceder para solicitar assisténcia técnica. E prética da
empresa a realizacdo de reparos mesmo fora do prazo de garantia.

Quando se trata de custos com assisténcia técnica, ha a referéncia de que estes ndo deverao
exceder 1% do valor total da obra.

De acordo com as informagdes fornecidas, a retroalimentacdo do sistema com as informacdes
oriundas da assisténcia técnica é realizada, no entanto, isso ndo é feito de maneira

sistematizada, mas sim isolada.

5.1.3.2. Indicadores identificados

Foi informada a existéncia do indicador Namero de reclamagdes. A empresa possui como
meta o limite de que esse resultado seja menor que 2% do total de empreendimentos
entregues. Esse monitoramento é realizado pelo préprio setor de assisténcia técnica e

repassado através de relatorio semestral a presidéncia.
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Tal situacdo indica que, apesar de se tratar de uma empresa de grande porte, ndo ha na sua
rotina um acompanhamento aprofundado de indicadores de assisténcia técnica. Com isso,
compreende-se que 0s dados que poderiam ser retirados da assisténcia técnica estdo sendo
pouco aproveitados pela construtora.

5.1.3.3. Indicador de manifestacao patoldgica

Os dados coletados na construtora C sdo referentes a 3 empreendimentos, 0s quais possuem
72, 70 e 66 unidades, tendo estes sido entregues nos anos de 2010, 2011 e 2012
respectivamente. O total de solicitacGes verificado foi de 519, estando distribuidas de acordo
com o grafico expresso pela figura 12.

Figura 12 - Distribuicéo de frequéncia de manifestacdes patoldgicas construtora C
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Fonte: Elaborado pela autora

A partir da observagdo do grafico nota-se uma maior frequéncia de problemas com a
tubulacdo na 12 colocagdo, seguido por problemas com esquadrias que aparece na 22

colocacéo e portas e ferragens que assumiu a 3? colocacéo.

Quando se trata de problemas com vazamento em tubulacGes, pode-se associar o surgimento
dessas manifestacbes patologicas a fatores como a ma qualidade dos materiais, a

especificacdo errada, a falhas de projeto ou a incorreta instalagdo dos componentes. Os
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problemas nas esquadrias e nas portas e ferragens podem ser atribuidos & mé instalagéo ou

conservacdo das mesmas.

5.1.3.4. Fluxograma do processo de assisténcia técnica

A figura 13 apresenta o fluxo do processo de assisténcia técnica da construtora C.

Figura 13 - Fluxograma assisténcia técnica construtora C
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Fonte: elaborado pela autora
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Analisando o fluxograma da construtora C, pode-se perceber que o processo de assisténcia
técnica da empresa se aproxima do proposto por Souza e Abiko (1997), Resende et al (2002) e
Cavalcanti (2012). Todavia, deve-se atentar para o fato de que a retroalimentacdo realizada
pode néo ter alcance suficiente para gerar melhoramentos significativos, isto porque como ela
é feita de maneira isolada, ou seja, sem o acompanhamento de indicadores, dificulta a

visualizacdo global de um problema que talvez seja recorrente.

5.1.4. Construtora D

A construtora estd hd 21 anos no mercado da construcdo, tendo 25 obras concluidas. Esta
classificada como empresa de médio porte. Possui um setor formalizado de assisténcia
técnica, composto apenas pela propria responsavel, cuja formacao € a de técnica em seguranga

do trabalho, ocupando na empresa o cargo de auxiliar de arquitetura.

5.1.4.1. Praticas adotadas

A responsavel participa da etapa de entrega de obra, estando ciente sobre a forma como as
unidades estdo sendo entregues. Realiza reparos fora do prazo de garantia, sendo 0 mesmo

diferente para cada elemento do edificio.

A empresa entrega 0 manual de uso, operagdo e manutencdo ao cliente, o qual ainda néo
contempla as diretrizes da NBR 15575 (ABNT, 2013).

N&o ha previsdo de custos com assisténcia técnica no orcamento prévio da obra, logo esses

custos sao levantados somente ap0s a execucao dos reparos.

5.1.4.2. Indicadores identificados

A empresa ndo possui um sistema de indicadores de assisténcia técnica. Este fato demonstra
que o processo de AT ainda néo é visto pela construtora como sendo uma importante fonte de
informacg0des para a gestdo do seu sistema de producéo.
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5.1.4.3. Indicador de manifestacao patoldgica

Os dados coletados na construtora D s&@o referentes a 3 empreendimentos, 0s quais possuem
72, 76 e 40 unidades, tendo estes sido entregues nos anos de 2009, 2012 e 2013
respectivamente. O total de solicitagGes verificado foi de 185, estando distribuidas de acordo
com o gréfico expresso pela figura 14.

Figura 14 - Distribuicéo de frequéncia de manifestacdes patoldgicas da construtora D
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Fonte: elaborado pela autora

Pode-se constatar, a partir da analise do grafico, que as manifestacbes patologicas mais
frequentes nesta empresa sdo sistema elétrico em 1° lugar, trincas em parede em 2° e trincas
no piso em 3° lugar.

Os problemas de elétrica podem estar associados a fatores como a ma qualidade dos materiais,

a especificacdo errada, as falhas de projeto ou a incorreta instalacdo dos componentes.

Os problemas de trincas em paredes podem apresentar-se de diversas formas e podem estar
sendo causados por varios motivos. Essas trincas podem se apresentar na parte que envolve as
aberturas, decorrentes da concentragédo de tensdes e auséncia de vergas e contra-vergas.
Podem também aparecer na interface entre a estrutura e a alvenaria, devido a deficiéncias na

ancoragem ou a movimentagdes diferenciais decorrentes de variacdo térmica. Outro
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comportamento que pode ocorrer € a fissura horizontal, causada provavelmente pela expansao
da argamassa de assentamento (ANTUNES, 2010).
As trincas no piso podem ser atribuidas, por exemplo, a ma qualidade do material utilizado, a

execucao errada do assentamento, ou ao excesso de carga durante o uso.

5.1.4.4. Fluxograma do processo de assisténcia técnica

A figura 15 apresenta o fluxo do processo de assisténcia técnica da construtora D.

Figura 15 - Fluxograma assisténcia técnica construtora D
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Fonte: elaborado pela autora

A observagdo da figura 15 demonstra a simplicidade do processo de assisténcia técnica da
construtora D. Percebe-se uma preocupacdo exclusiva com a realizacdo do reparo, estando
ausentes no fluxograma importantes etapas que poderiam colaborar para a promogédo de
melhoramentos dentro da empresa como a analise da responsabilidade da construtora, a
programacdo dos servicos, o suprimento de materiais, a alocacdo da méo-de-obra, analise do
servico pelo cliente, a apropriagdo de custos, a analise das causas e acOes preventivas e 0
levantamento da satisfacdo do cliente. Fica evidente que os dados que poderiam ser
absorvidos na assisténcia técnica estdo sendo pouco aproveitados, ndo havendo a correta

retroalimentacéo do sistema.
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5.1.5. Construtora E

A construtora E estd ha 25 anos no mercado da construgdo, tendo 09 obras concluidas e mais
uma em andamento e estad classificada como sendo de médio porte. Possui um setor
formalizado de assisténcia técnica, composto por um auxiliar de engenharia (responsavel pelo

setor) e equipe de operacéo (3 pedreiros, 1 pintor, 1 eletricista e 1 servente).

5.15.1. Praticas adotadas

O responsavel pela assisténcia técnica participa da vistoria de entrega de obra, juntamente
com os demais integrantes do Comité de vistoria de obra, o qual é composto ainda por uma
arquiteta (responsavel pelos projetos), o engenheiro de execucdo e a responsavel pela
qualidade. Na ocasido, o cliente preenche um check list, relatando as insatisfag0es, ambiente

por ambiente.

A construtora realiza a entrega do manual de operagdo, uso e manutencdo, estando 0 mesmo
de acordo com o0 que preconiza a NBR 15575 (ABNT, 2013), havendo também a clara
orientacdo sobre o procedimento para a solicitagdo de assisténcia técnica, o qual pode ser feito

através de telefone, e-mail ou formulario disponibilizado no site da empresa.

Quanto a previsdo dos custos com AT, segundo o entrevistado estes estdo dentro da previsao

do orgamento prévio da obra.

5.1.5.2. Indicadores identificados

A construtora E considera como sendo indicadores de assisténcia técnica os relacionados a
seguir: satisfacdo do cliente, defeitos na entrega do imovel e chamadas pos-obra.

Os dados para a composicao do indicador satisfacdo do cliente sdo levantados in loco ao final
de cada realizacdo de reparo, ou posteriormente via telefone, sendo a avaliagcdo dos indices
feita semestralmente pelo proprio setor de AT.
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O indicador defeitos na entrega do imovel é alimentado a partir de analise dos relatorios

gerados junto ao comité de vistoria de obra, tendo avaliacdo semestral.

O indicador chamadas pds-obras registra 0 nimero de solicitacBes de assisténcia técnica,

sendo o relatério analisado também semestralmente.

Os indicadores satisfacdo do cliente e chamadas pos-obras sdo aqueles que fazem
referéncia diretamente a fase de uso da edificacdo, estando dentro do periodo de cobertura da
assisténcia técnica. O indicador defeitos na entrega do imdvel, apesar de ndo tratar de dados
referentes diretamente a assisténcia técnica, € importante para que se possa fazer um controle
de qualidade nas préximas unidades a serem entregues, utilizando seus resultados para

promocédo de melhoramentos futuros.

5.1.5.3. Indicador de manifestacao patoldgica

Os dados coletados na construtora E séo referentes a 3 empreendimentos, 0s quais possuem
76, 70 e 68 unidades, tendo estes sido entregues nos anos de 2008, 2011 e 2015
respectivamente. O total de solicitacGes verificado foi de 163, estando distribuidas de acordo
com o grafico expresso pela figura 16.

Figura 16 - Distribuicéo de frequéncia de manifestacdes patoldgicas construtora E
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Fonte: elaborado pela autora
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Os resultados expressos na figura 16 demonstram que as manifestacBes patologicas mais
comuns nos empreendimentos avaliados sdo problemas com tubulagdo em 1° lugar, de
infiltracdo no teto em 2° e elétricos em 3° lugar. Os problemas com a tubulagcdo podem ser
atribuidos a quest6es de qualidade do material, falhas na instalagdo ou ainda erros de projeto.

Os problemas de infiltracdo do teto podem ter relagcdo, por exemplo, com uma
impermeabilizagdo mal feita, falhas de projeto, problemas de especificacdo de detalhes, e

falhas relativas a fase de execugéo.

5.1.5.4. Fluxograma do processo de assisténcia técnica

A figura 17 apresenta o fluxo do processo de assisténcia técnica da construtora E.

O fluxograma expresso pela figura 17 demonstra que o processo de AT da referida
construtora é organizado, no entanto, dois pontos chamam atencdo: primeiramente, ndo se
cogita que o servico poderd ndo ser aceito pelo cliente. Segundo o procedimento, todo o
reparo realizado é satisfatorio, fato que é reforcado pela possibilidade de o fechamento do

servico poder ser realizado posteriormente, sem a presenca fisica do cliente.

Outro detalhe que chama a atencdo é o fato de a satisfacdo do cliente poder ser levantada
também em momento posterior, 0 que muitas vezes torna-se inviavel, ja que o cliente, apos ter

sua solicitacdo atendida ndo tem o héabito de colaborar com pesquisas posteriores.



Figura 17 - Fluxograma assisténcia técnica construtora E
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5.1.6. Construtora F

A construtora F atua hd 65 anos no mercado da construcdo, tendo concluido 22 obras e
possuindo outras 12 em andamento. Trata-se de uma empresa de grande porte que possui um
setor formalizado de assisténcia técnica formado por: 1 auxiliar de engenharia, 1 engenheiro
responsavel pela qualidade, 1 eletricista, 2 pedreiros e 1 encanador.

5.1.6.1. Praticas adotadas

A participacdo do responsavel pela assisténcia técnica no momento da entrega de obra faz
parte da rotina da construtora, a qual realiza a entrega do manual de uso, operagéo e
manutencgdo, no entanto, o referido documento ainda passa por alteragdes para se adequar a
NBR 15575 (ABNT, 2013). Este manual traz de forma clara a orientagcdo de como o cliente

deve proceder para realizar a solicitacdo de assisténcia técnica.

A construtora tem o habito de realizar reparos em unidades que estejam fora do prazo de
garantia, nomeando estes servicos como cortesia, em nome do bom relacionamento com o

cliente.

Quanto a previsdo de custos, estes ndo estdo previstos no orgamento inicial da obra, no

entanto, a empresa tem com meta que eles néo ultrapassem 0,5% do valor total de cada obra.

5.1.6.2. Indicadores identificados

A construtora faz o monitoramento de trés indicadores de assisténcia técnica: Indicador de
chamadas (Ichamadas), Indicador de custos (lcustos) € Indicador de patologia (Ipatologias), 0S quais
sdo dados pelas formulas abaixo:

lchamadas = N° de chamados procedentes / improcedentes / cortesia obra/ més;
lcustos = N° Total gasto nos servigos de AT/ obra/ més

lpatologias= Quantidade de manifestacdo patologicas/ tipo de servigo/ obra/ més.
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Da observacdo dos indicadores conclui-se que a construtora realiza um acompanhamento
relacionado a assisténcia técnica. Percebe-se que mesmo 0s chamados improcedentes e 0s
reparos considerados cortesias sdo levados em consideracdo para obter os resultados dos
indicadores.

5.1.6.3. Indicador de manifestacao patoldgica

Os dados coletados na construtora F sdo referentes a 3 empreendimentos, 0s quais possuem
64, 70 e 66 unidades, tendo estes sido entregues nos anos de 2011, 2012 e 2013
respectivamente. O total de solicitacGes verificado foi de 219, estando distribuidas de acordo
com o grafico expresso pela figura 18.

Figura 18 - Distribuicéo de frequéncia de manifestacdes patoldgicas construtora F
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Fonte: elaborado pela autora

A figura 18 apresenta como as principais manifestacbes patoldgicas identificadas pela
construtora F, na 1% colocacdo, problemas com tubulagdo, na 22 posi¢cdo descolamento
cerdmico e em 3° problemas de elétrica. A partir desses resultados, a empresa faz a elaboracao
de relatérios bimestrais de manifestacdo patoldgicas, a partir dos quais os responsaveis pela
assisténcia técnica e pela qualidade indicam as possiveis a¢fes a serem tomadas para
melhoramentos futuros.
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Quanto aos problemas com tubulagdo, destaca-se: retorno de gases, vazamento, obstrucgéo,
retorno de espuma. Entre as possiveis causas estdo: falhas de projetos, falhas de execucao,
qualidade dos componentes e falhas de utilizag&o. O descolamento ceramico pode ser causado
por diversos fatores, a saber: falha na execucdo do assentamento, baixa qualidade da

argamassa colante ou da ceramica utilizada, erro no trago ou execugao.

Entre os problemas elétricos citados estdo incluidos: a falta de Iampadas, o mau
funcionamento de tomadas, problemas com chuveiro elétrico, auséncia de tampas de protecéo,
fiacdo solta. Esses problemas podem estar associados a problemas de execucdo das
instalacOes, uso de materiais e componentes de qualidade duvidosa, pouca aten¢do na
inspecao final.

5.1.6.4. Fluxograma do processo de assisténcia técnica

A figura 19 apresenta o fluxograma do processo de assisténcia técnica da construtora F.

Figura 19 - Fluxograma assisténcia técnica construtora F
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O fluxograma demonstra que embora a definigdo das etapas ndo tenha sido descrita de forma
tdo detalhada, a construtora demonstra que os dados coletados na assisténcia técnica sao
levados em consideracdo. Um exemplo disso é que apesar de a etapa de andlise das causas e
acOes preventivas ndo estar descrita, foram apresentados durante a entrevista os relatorios de
assisténcia técnica que evidenciam que a construtora realiza a retroalimentacdo do sistema de

gestéo.

5.1.7. Construtora G

Fundada em maio de 1983, trata-se de uma empresa de médio porte, possuindo cerca de 120
funcionarios, sendo especializada em construgdo de empreendimentos imobiliarios e obras
para clientes publicos e particulares, possuindo um total de 12 empreendimentos entregues e
outros 5 em andamento. Adquiriu certificacdo I1ISO 9001 no ano de 2001, possui um setor
formalizado de Assisténcia Técnica, composta por 1 técnica de edificacdes, 1 supervisor
(supervisor de obras), 1 pedreiro e 1 servente.

5.1.7.1. Praticas adotadas

A empresa entrega 0 manual de uso, opera¢do e manutencédo, o qual contempla a Norma de
desempenho 15575 (NBR, 2013). Neste manual, hd a orientacdo de como o cliente deve

proceder para solicitar assisténcia técnica.

Apos a sua formalizagdo, o prazo médio para a realizagdo da vistoria é de 3 dias e para a
realizacdo do reparo é de 5 dias. Em casos de solicitacdes para reparos que estejam fora do
prazo de garantia, 0s servicos de assisténcia técnica somente sdo realizados caso se trate de

reincidéncia de manifestagdo patologica.

A responsavel pela assisténcia técnica participa da entrega de obra.

5.1.7.2. Indicadores identificados

A empresa G trabalha em sua rotina com dois indicadores de assisténcia técnica, a saber:
Tempo Médio de Reparo (Tar) e Custos dos Servicos de Assisténcia Técnica (Car).
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Segundo a empresa, 0 indicador Tempo Médio de Reparo (TAT) tem por objetivo medir a
eficiéncia do servico de assisténcia técnica a partir do tempo médio decorrido entre a
solicitacdo da vistoria e a vistoria inicial correspondente, visando o aumento da satisfagéo dos
clientes em relagdo aos servicos prestados pela empresa. Tem periodicidade mensal e é dado
pela equacao:

_ x(20R8E)E
o (Tar)= P

Onde:
D, — dia da vistoria inicial (atendimento)
D. — dia da solicitacdo de vistoria (chamada)
Q. — quantidade de chamadas

Apesar de a empresa afirmar que este indicador poderd medir a eficiéncia da assisténcia
técnica, ndo é isso que estes dados refletem, ja que sdo considerados somente os dias de
vistoria inicial e data da solicitacdo, medindo apenas o tempo para realizagédo de vistoria e néo

do servico propriamente dito.

Por defini¢do da empresa, o indicador Custos dos Servigos de Assisténcia Técnica (Car) tem
por objetivo medir o custo total dos servicos de assisténcia técnica ao longo dos cinco
primeiros anos de utilizagdo do edificio, relacionando-o com o custo total da obra. Tem
periodicidade anual e é dado pela equacéo:

[FP02) (2] P2 ) s 2 2 A ) 2
el e taliid alia i alal il alvid | al e e o=

e (Car)=
Onde:
Custo total servigos de AT — valor acumulado obtido ao completar 1, 2, 3, 4, e
5 anos da entrega do edificio ao condominio.

Custo efetivo de construgdo — custo real de servigos e materiais incorridos na

obra.

5.1.7.3. Indicador de manifestacao patoldgica

Os dados coletados na construtora G sé@o referentes a 3 empreendimentos, 0s quais possuem
116, 144 e 64 unidades, tendo estes sido entregues nos anos de 2011, 2013 e 2014
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respectivamente. O total de solicitagGes verificado foi de 167, estando distribuidas de acordo

com o gréfico expresso pela figura 20.

Figura 20 - Distribuicéo de frequéncia de manifestacdes patoldgicas construtora G
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Fonte: elaborado pela autora

As manifestacGes patoldgicas mais frequentes expressas pela figura 20 sdo problemas com
tubulacdo em 12 posicao, problemas de elétrica aparecendo em 2° lugar e infiltragdo em 3°.

Quanto aos problemas com tubulagéo, estes podem se dar de diversas formas, a saber:
vazamento, entupimento, fissura, infiltragdo, baixa pressdo, problemas de escoamento,
surgimento de odores, entre outros. Diversas também sdo as causas que podem estar
associadas ao surgimento deles. Gnipper e Mikaldo Jr. (2007, p.03) apresentaram “como
principais causas de patologias originadas por fatores inerentes a prépria edificacdo: falhas
decorrentes de projetos (36% a 49%), falhas de execugéo (19% a 30%), de componentes (11%
a 25%) e de utilizacdo (9% a 11%)”.

Entre as reclamagdes mais comuns relacionadas a problemas elétricos estdo incluidos: a falta
de lampadas, 0 mau funcionamento de tomadas, problemas com chuveiro elétrico, auséncia de
tampas de protecdo, fiacdo solta. Entre as causas que podem acarretar esses problemas
destaca-se: problemas de execugdo das instalacbes uso de materiais e componentes de
qualidade duvidosa, pouca atencéo na inspecéo final.
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Quanto aos problemas relacionados a infiltracdo, podem ocorrer a partir da ma execucéo da
impermeabilizagdo ou por falhas no detalhamento ou execugdo de elementos como rufos,

calhas e pingadeiras.

5.1.7.4. Fluxograma do processo de assisténcia técnica

A conducdo do processo de AT na empresa se da segundo um procedimento operacional,
ilustrado na figura 21:

Analisando-se a figura 21 pode-se deduzir que 0 processo de assisténcia técnica na empresa G
se desenvolve de maneira bastante completa e similar ao preconizado por Souza e Abiko
(1997), excetuando-se a etapa de analise de causas e agOes preventivas. 1sso pode ser
observado na prética ao verificar o alto namero de reincidéncia de manifestacfes patologicas

em empreendimentos posteriores.



Figura 21 - Fluxograma assisténcia técnica empresa G 77
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onde:

RAT — Responsavel de Assisténcia Técnica

EO — Engenheiro de Obra

SC — Setor comercial

SSAT - Solicitagdo de servigos de assisténcia técnica (formulario)
SAT - Servigo de assisténcia técnica (formulario)

TRSAT - Termo de recebimento dos servicos de assisténcia técnica
LC - Levantamento de custos

5.1.8. Construtora H

A construtora H estd ha 36 anos no mercado da constru¢do de Pernambuco, tendo 48 obras

concluidas e outras 4 em andamento. Trata-se de uma empresa de médio porte.

N&o possui um setor exclusivo de assisténcia técnica, sendo essa funcdo acumulada pela

analista da qualidade. Em caso de reparos, aciona-se a propria equipe de execucao de obras.

5.1.8.1. Praticas adotadas

A construtora entrega 0 manual de uso, operagdo e manutencgdo, no entanto, este manual ainda
ndo esta adequado as novas exigéncias da NBR 15575 (ABNT, 2103).

N&o ha um formulario especifico de assisténcia técnica, o cliente faz a solicitacdo via e-mail

ou telefone.

Quanto aos custos, ndo ha a previsdo no orcamento prévio da obra.

5.1.8.2. Indicadores identificados

A empresa trabalha com os indicadores Indicador quantidade de protocolos (lguantidade de

protocolos/més) € Indicador eficiéncia no atendimento (Ieficiencia no atendimento). O primeiro é dado pelo
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resultado do somatério da quantidade de solicitagdes por més. O ultimo trata da eficiéncia no

atendimento, tendo como meta a realiza¢do do reparo em até 48h do contato inicial.

Os resultados de ambos sdo sintetizados e repassados a presidéncia da empresa em relatérios
semestrais. Todavia, ndo foi mencionado o compartilhamento dessas informagdes, nem
tampouco a elaboracdo de plano de agdo para a correcdo de falhas. Percebe-se a preocupacgéo

primordial da construtora na realizagéo do reparo.

5.1.8.3. Indicador de manifestacao patoldgica

Os dados coletados na construtora H séo referentes a 3 empreendimentos, 0s quais possuem
62, 68 e 66 unidades, tendo estes sido entregues nos anos de 2013, 2013 e 2014
respectivamente. O total de solicitacGes verificado foi de 156, estando distribuidas de acordo
com o grafico expresso pela figura 22.

Figura 22 - Distribuicdo de frequéncia de manifestacGes patoldgicas construtora H
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Fonte: elaborado pela autora

As manifestacdes patoldgicas mais frequentes expressas pela figura 22 sdo problemas com

tubulacdo em 12 lugar, problemas de elétrica aparecendo em 2° lugar e infiltracdo em 3°.
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Quanto aos problemas com tubulagdo mais comumente registrados nas ordens de servigcos
aparecem: vazamento, entupimento, fissura infiltracdo, baixa presséo, problemas de

escoamento, surgimento de odores, entre outros.

Entre as reclamagdes mais comuns relacionadas a problemas elétricos estdo incluidos: a falta
de lampadas, 0 mau funcionamento de tomadas, problemas com chuveiro elétrico, auséncia de
tampas de protecéo e fiacdo solta, podendo ter seu surgimento relacionado a causas como:
problemas de execucdo das instalagdes uso de materiais e componentes de qualidade
duvidosa, pouca atencdo na inspecéo final.

Os problemas relacionados a infiltracdo no teto podem se dar a partir da ma execucdo da
impermeabilizacdo ou por falhas no detalhnamento e/ou execucdo de elementos como rufos,

calhas e pingadeiras.

5.1.8.4. Fluxograma do processo de assisténcia técnica

A conducédo do processo de AT na empresa H se d& segundo um procedimento operacional,
ilustrado na figura 23:

Analisando a figura 23 percebe-se que se trata de um processo mais simples se comparado ao
sugerido por Souza e Abiko (1997), Resende et al (2002) e Cavalcanti (2012). Diversas sdo as
etapas ausentes, o que pode gerar dificuldades de logistica, especialmente no momento do
deslocamento de equipes e suprimento de materiais, visto que a construtora ndo possui equipe
especifica para a realizagdo de reparos, necessitando deslocar méao-de-obra dos
empreendimentos que estdo em andamento. Além disso, ndo é pratica da construtora a
retroalimentacdo do sistema para que sejam tomadas as providéncias no sentido de prevenir

que Novos erros ocorram.
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Figura 23 - Fluxograma assisténcia técnica empresa H
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Fonte: elaborado pela autora

5.1.9. Construtora |

A construtora | estd hd 43 anos no mercado da constru¢do de Pernambuco, tendo 34 obras

concluidas e outras 3 em andamento, sendo classificada como uma empresa de médio porte.

N&do possui um setor exclusivo de assisténcia técnica, sendo a responsabilidade por esse

processo da arquiteta que responde pela qualidade.

5.1.9.1. Praticas adotadas

N&o ha relacdo direta entre a assisténcia técnica e a entrega de obra, ja que a responsavel pelo
processo de AT néo participa do momento da entrega. A empresa entrega o manual de uso,
operagdo e manutencao, estando este atualizado segundo a NBR 15575 (ABNT, 2013).
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As solicitagBes sdo recebidas pela responsavel e encaminhadas aos préprios engenheiros de
cada empreendimento para que sejam realizados 0s reparos necessarios, sendo estes

executados pela propria equipe de obra.

Outra prética da construtora é que as solicitacdes recebidas até os primeiros 90 dias de uso
dos imdveis ndo sdo consideradas e registradas como reparos de assisténcia técnica e sim

como pds-entrega de obra.

5.1.9.2. Indicadores identificados

Foram identificados os indicadores: Tempo de atendimento (liempo de atendimento) € Chamados por
MES (Ichamados/mes). O primeiro mede o tempo decorrido entre a solicitacdo e o atendimento da
mesma, sendo o resultado a partir do levantamento do tempo entre 0 momento da abertura da
solicitacdo e a conclusdo do reparo. J& o indicador lchamadosimes € alimentado pelo resultado do

namero total de chamados por més.

A responsavel pela assisténcia técnica elabora relatérios semestrais para acompanhamento dos
indicadores, 0s quais, em seguida s&o discutidos em reunido com a presidéncia da empresa.

Observando-se os relatorios percebe-se um baixo numero de solicitagcGes, fato que foi
atribuido a estratégia que a construtora utiliza em ndo considerar como reparos de assisténcia

técnicas aquelas solicitacBes que estiverem dentro do prazo de 90 dias ap0s a entrega.

5.1.9.3. Indicador de manifestacao patoldgica

Os dados coletados na construtora | sdo referentes a 3 empreendimentos, 0s quais possuem
60, 68 e 64 unidades, tendo estes sido entregues nos anos de 2013, 2014 e 2014
respectivamente. O total de solicitacdes verificado foi de 59, estando distribuidas de acordo
com o gréfico expresso pela figura 24.
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Figura 24 - Distribuicdo de frequéncia de manifestacdes patoldgicas construtora |
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Fonte: elaborado pela autora

A figura 24 traz uma peculiaridade: o baixo nimero de ocorréncias registradas se comparadas
as demais empresas. Isso ndo esta relacionado necessariamente a eficiéncia da construtora,
mas, ao fato de a mesma nado considerar como sendo assisténcia técnica os reparos realizados
em até 3 meses de uso da edificacdo. Vale destacar que esse periodo é considerado critico, ja
que, a partir do uso é gque os clientes irdo detectar possiveis falhas.

Entre as manifestacbes patoldgicas mais frequentes estdo problemas com tubulacéo,
aparecendo em 1° lugar, em 2° lugar estdo problemas de elétrica e em 32 colocacéo, recalque
em piso. As possiveis causas que colaboram para o surgimento de problemas com tubulagéo e
com o sistema elétrico podem ser verificadas na descri¢do feita para as construtoras E, F, G e
H.

5.1.94. Fluxograma do processo de assisténcia técnica

A conducdo do processo de AT na empresa | se d& segundo o fluxograma, ilustrado na figura
25.

Pode-se perceber ao analisar o fluxograma representado pela figura 25 que a construtora | tem

um processo relativamente simplificado, pouco detalhado e com as fungdes pouco
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delimitadas, podendo ocasionar atrasos na realizagcdo dos reparos, acarretando na insatisfacdo

do cliente.

Entre as etapas ausentes, destacam-se as etapas de programacao do servigo, o0 suprimento de
materiais, e a assinatura do termo de recebimento. Também néo foi identificada a etapa de
analise de causas e acOes preventivas, o que poderia trazer melhorias para as proximas

unidades construidas.

Além disso, outro complicador é o fato de a equipe responsavel pela conducéo da solicitacdo
ser a mesma que responde pela execucdo, deste modo ela precisara interromper um servico

para atender a uma solicitagdo de assisténcia técnica.

Figura 25 - Fluxograma assisténcia técnica construtora |

SOLICITACAO INiCIO
DO CLIENTE
POR E-MAIL OU l

TELEFONE A RESPONSAVEL ABRE O CHAMADO E AVALIA

l

ENCAMINHA PARA O ENGENHEIRO RESPONSAVEL PELA OBRA

!

AUXILIAR DE ENGENHARIA FAZ A VISTORIA E ENCAMINHA
PARA O SUPERVISOR

ENGENHEIRO ACIONA A PROPRIA EQUIPE DE OBRA

!

EOQUIPE REALIZA O SERVICO —> FIM

Fonte: elaborado pela autora
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5.1.10. Construtora J

A construtora J tem 46 anos de atuacdo no mercado da construgdo, possuindo 107 obras

executadas e outras 16 em andamento. Quanto ao tamanho é de porte médio.

Possui um setor de assisténcia técnica formalizado, composto por uma técnica em edificagdes
(responsavel pelo setor) e outros 5 funcionarios da equipe de execucdo (1 pedreiro, 3
serventes e 1 eletricista).

5.1.10.1. Praticas adotadas

A empresa entrega 0 manual de uso, operacdo e manutencdo da edificacdo, atualizado
conforme a NBR 15575 (ABNT, 2013), no qual possui a descrigdo completa de como o
cliente deverd proceder para solicitar os servicos de assisténcia técnica, sendo esta solicitacao

feita através de formulario disponivel no proprio site da construtora.

Segundo 0 entrevistado, 0s custos com assisténcia técnica estdo previstos no orgamento
prévio da obra, ndo tendo sido informado o percentual aceitdvel. Ndo ha participacdo de

representante da assisténcia técnica no momento da entrega de obra.

A construtora realiza analise critica dos dados de assisténcia técnica. Mensalmente é realizada
uma reunido com os engenheiros responsaveis pela execucdo das obras que estdo em

andamento para que sejam feitos os ajustes ainda possiveis.

5.1.10.2. Indicadores identificados

Foram apresentados como indicadores de assisténcia técnica utilizados os descritos a seguir:
Indicador tempo de execugdo (lempo de execucio), Indicador de satisfacdo (lsatistacao),

Indicador custo médio de reparo (lcusto medio) € INdicador de reincidéncia (Ireincidancia)-

O indicador liempo de execucio € alimentado a partir da observacéo do tempo decorrido desde a
abertura do chamado até a realizacdo do servico. Para este indice é estipulada a meta de que

60% das Ordens de Servico (O.S) sejam fechadas em até 72h; o indicador lsistacao € gerado a
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partir da insercdo de dados relativos a satisfacdo do usuério, levantada no momento da entrega
do servico. A construtora estipula a meta de ter pelo menos 90% dos clientes satisfeitos; para
levantamento do indicador | ¢usio medio S80 0bservados os custos envolvidos na realizacdo dos
reparos, sendo gerado relatério mensal de custos com assisténcia técnica; as informacdes para
gerar o indicador lincidencia S80 coletadas a partir da observagéo e separacdo das reincidéncias
de solicitacdo. Para este indicador a empresa tem como meta que estes casos sejam inferiores

a 10% dos casos.

5.1.10.3. Indicador de manifestacao patoldgica

Os dados coletados na construtora J séo referentes a 3 empreendimentos, 0s quais possuem
100, 100 e 71 unidades, tendo estes sido entregues nos anos de 2011, 2012 e 2013
respectivamente. O total de solicitagdes verificado foi de 172, estando distribuidas de acordo
com o grafico expresso pela figura 26.

Figura 26 - Distribuicéo de frequéncia de manifestacdo patoldgicas construtora J
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Fonte: elaborado pela autora

A figura 26 demonstra que as manifestacdes patologicas mais frequentes registradas pela
construtora sdo: em primeiro lugar infiltragdo no teto, em segundo estdo os problemas na
tubulacdo, e em terceiro estdo problemas elétricos e problemas nas portas e ferragens. As
causas que contribuem para o surgimento dessas manifestacbes patologicas podem ser

verificadas na descri¢do de construtoras anteriores.
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Como a construtora J tem em sua rotina o habito de realizar esse levantamento, foi relatado
em entrevista que mediante os resultados expressos no relatério mensal, as informagfes séo
repassadas aos engenheiros das obras que ainda estdo em andamento, para que, caso ainda

seja possivel, realizem as a¢fes no intuito de prevenir que as ocorréncias voltem a ocorrer.

5.1.10.4. Fluxograma do processo de assisténcia técnica

Quanto ao fluxo do processo de assisténcia técnica, a figura 27 apresenta a descri¢do feita

pela entrevistava relativo ao encaminhamento das solicitagdes.

Figura 27 - Fluxograma assisténcia técnica construtora J
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Fonte: elaborado pela autora



88

5.2.  Andlise dos resultados

Nesta secéo, o0s resultados obtidos séo apresentados item a item, conforme ordem de descrigéo
no item 5.1, acrescentando-se a apresentacdo dos pontos positivos e negativos observados
quanto as préticas adotadas pelas construtoras na conducgdo do processo de assisténcia técnica.

E valido registrar aqui a resisténcia inicial por parte das empresas em participar deste
trabalho, especialmente quando se solicitava acesso as fichas de solicitacdo de assisténcia
técnica. Outro ponto que merece ser destacado é a observacao de que as empresas que tinham
passado por auditoria recente apresentaram documentagcdo mais organizada e os dados

expressos em relatorios.

Quanto as praticas adotadas destacam-se como pontos positivos:

e a participacdo do responsavel ou representante da assisténcia técnica de 50% das
construtoras no momento da entrega de obra, conforme orienta Resende et al. (2002);

e 0 fato de que 100% das construtoras entrega 0 manual de uso, operagdo e manutengédo
da edificacdo, estando 50% deles ja atualizados conforme a norma NBR 15.575
(ABNT, 2013). Esse dado teve como base as informacgdes repassadas pelos
entrevistados;

o verificagdo de que 89% das construtoras realiza reparos fora do prazo de garantia em

nome do bom relacionamento com o cliente.

Entre as préticas negativas observadas na conducdo do processo de AT destacam-se:

a inexisténcia de um setor exclusivo de assisténcia técnica, verificado em 20% das

empresas;

e 0 ndo levantamento da satisfacdo do cliente no momento da finalizagc&o do servico;

e 0 acumulo de funcdes por parte do responsavel pela assisténcia técnica, que ocorre em
40% das construtoras;

e 0 ndo acompanhamento de falhas recorrentes, que acontece em 80% dos casos;

e aexisténcia de poucos indicadores de assisténcia técnica utilizados pelas construtoras;
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a formac&o técnica do profissional que responde pela assisténcia técnica em 50% das

empresas estudadas, estes ndo possuem a qualificagdo técnica mais indicada para

exercer tal fungéo.

O quadro 4 a seguir apresenta um resumo comparativo entre as praticas das construtoras

estudadas.
Quadro 4 - Quadro resumo comparativo das praticas
_ INDICADOR DE MANIFESTACAO
CONSTRUTORA PRATICAS ADOTADAS INDICADORES IDENTIFICADOS - ¢
PATOLOGICA
RESPONSAVEL NAO PARTICIPA DA ENTREGA DE
A (OBRA; REALIZA REPAROS FORA DA GARANTIA; CUSTO DE ASSISTENCIA TECNICA POR [[1) UMIDADE EM PAREDE 2) FALHA EM
MANUAL DE USO, OPERAGAO E MANUTENGAO UNIDADE PINTURA 3) PORTAS E FERRAGENS
DESATUALIZADO.
RESPONSAVEL PARTICIPA DA ENTREGA DE OBRA;
REALIZA REPAROS FORA DA GARANTIA; MANUAL - . . . )
5 ATUALIZADO CONFORME NBR 15575 (ABNT, 2013): SL’\Jﬁgi I;DEE ASSISTENCIA TECNICA POR ;)A TRUEIIBDUEI;AQAO, 2) ELETRICA; 3)MOFO
REALIZA ANALISE SEMESTRAL DE OCORRENCIAS DE
AT.
MANUAL DE USO, OPERAGAO E MANUTENGAO
DESATUALIZADO; REALIZA REPAROS FORA DA . )
c GARANTIA; CUSTOS COM ASSISTENCIA NAO DEVE ~ |[NUMERO DE RECLAMAGOES ;)OTRUT%":FQ&OR' jéEZ%UADR'AS' 3
ULTRAPASSAR 1% DO VALOR DA OBRA;
RESPONSAVEL PARTICIPA DA ENTREGA;
RESPONSAVEL PARTICIPA DA ENTREGA DE OBRA; . ) )
D REALIZA REPAROS FORA DA GARANTIA; MANUAL DE [NAO UTILIZA INDICADOR DE AT ?REEELRSAAEES)J RINCA EM PAREDE; 3)
USO, OPERAGAO E MANUTENGAO DESATUALIZADO.
RESPONSAVEL PARTICIPA DA ENTREGA DE OBRA;  [SATISFAGCAO DO CLIENTE; DEFEITOS . ~ )
E MANUAL ATUALIZADO CONFORME NBR 15575 (ABNT, [NA ENTREGA DO IMOVEL; CHAMADAS g EEEBTURLI/éiAO' 2) INFILTRAGAO TETO;
2013); POS-OBRAS
RESPONSAVEL PARTICIPA DA ENTREGA DE OBRA,;
MANUAL DESATUALIZADO CONFORME NBR 15575 ) ) 1) TUBULAGAO; 2) DESCOLAMENTO; 3)
B (ABNT, 2013); CUSTOS COM ASSISTENCIA NAO DEVE CHAMADAS; CUSTOS; PATOLOGIA g erpyca
ULTRAPASSAR 05% DO VALOR DA OBRA;
RESPONSAVEL PARTICIPA DA ENTREGA DE OBRA,;
- MANUAL ATUALIZADO CONFORME NBR 15575 (ABNT, [TEMPO MEDIO DE REPARO; CUSTOS  [1) TUBULAGAO; 2) ELETRICA; 3)
2013); SO REALIZA REPAROS FORA DA GARANTIA EM |DOS SERVIGOS INFILTRAGAO DO TETO
CASO DE REINCIDENCIAS.
RESPONSAVEL NAO PARTICIPA DA ENTREGA DE QUANTIDADE DE PROTOCOLOS/MES; [[1) TUBULAGAO; 2) ELETRICA,; 3)
i OBRA; MANUAL DE USO, OPERAGAO E EFICIENCIA NO ATENDIMENTO INFILTRAGAO DO TETO
MANUTENGAO DESATUALIZADO.
RESPONSAVEL NAO PARTICIPA DA ENTREGA DE
OBRA; MANUAL DE USO, OPERAGAO E
| MANUTENGAO ATUALIZADO CONFORME NBR 15575 [TEMPO DE ATENDIMENTO; 1) TUBULAGAO; 2) ELETRICA,; 3)
(ABNT, 2013); AS CHAMADAS REALIZADAS ATE 90 CHAMADOS POR MES RECALQUE PISO
DIAS NAO SAO CONSIDERADAS COMO ASSISTENCIA
TECNICA.
RESPONSAVEL NAO PARTICIPA DA ENTREGA DE ~ ~
: OBRA; MANUAL DE USO, OPERAGAO E ZE";?S EESEES:QR/E&SOAT'SFAQAO' 1) INFILTRAGAO; 2) TUBULACAO; 3)
MANUTENGAO ATUALIZADO; REALIZA ANALISE REINCIDENCIA ' PORTAS E FERRAGENS
CRITICA DOS DADOS DE AT.

Fonte: elaborado pela autora

Quando se trata dos indicadores identificados, deve-se destacar a grande heterogeneidade

encontrada, o que demonstra que as informagdes e experiéncias ndo tém sido compartilhadas

entre as construtoras, cada uma utiliza o indicador que lhe for mais conveniente.
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Qualitativamente falando, o resultado ndo foi muito satisfatorio. Percebe-se que, embora se
tratem de empresas certificadas, 0 uso de indicadores de assisténcia técnica ainda é bastante
restrito ndo tem o alcance esperado, além de ndo se observar a realizacdo do monitoramento
continuo dos processos e produtos, conforme orienta a NBR 1SO 9001:2008 (ABNT, 2008).
Os resultados demonstraram que as informacGes da assisténcia estdo sendo pouco
aproveitadas.

Em alguns casos os indicadores utilizados foram descritos pelas empresas com um objetivo
especifico, no entanto, da forma como estdo sendo coletados e calculados, nunca serdo
capazes de fornecer as respostas esperadas. Esses aspectos haviam sido percebidos por
Lantelme et al. (1995) e Depexi et al. (2005) em pesquisas sobre a avaliagdo do uso de
indicadores. O que pode ter ocorrido ¢ a falta de clareza na definicdo das estratégias das
empresas, levando-as a escolher indicadores inadequados.

Quanto ao indicador Imanifestacio patolégica, deve-se destacar a dificuldade de uniformizacéo na
coleta das manifestagdes patoldgicas, ja que cada construtora utiliza uma denominacao
diferente.

Observou-se que 0 numero de ocorréncias pode estar relacionado ao nimero de unidades dos
empreendimentos avaliados na coleta de cada construtora (quanto maior o numero de
unidades, maior o numero de solicitacdes); ao tempo que a edificacdo se encontra dentro do
prazo coberto pela assisténcia técnica (quanto maior o tempo dentro do prazo coberto pela
assisténcia técnica, maior o nimero de solicitagdes) e aos métodos de coleta e armazenamento
de dados utilizados pelas construtoras (ex: considerar como solicitagdo de assisténcia técnica
somente aquelas feitas apds 90 dias da entrega de obra). Dessa forma, ndo se pode realizar
uma comparacdo entre elas no que diz respeito a qualidade dos produtos entregues ou dos
servicos prestados.

Quando se trata dos resultados, verifica-se que os problemas relacionados as tubulacfes séo
quase unanimidade como principal manifestacdo patologica registrada nas solicitacGes,
variando entre as reclamacgfes problemas de vazamento, entupimento, fissura, infiltracdo,
baixa pressdo, problemas de escoamento, surgimento de odores, entre outros. Além desses,

merecem atencdo também as solicitacdes que tém como origem problemas no sistema
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elétrico, as quais variam entre: falta de lampadas, mau funcionamento de tomadas, problemas

com chuveiro elétrico, auséncia de tampas de protecéo e fiagdo solta.

Levando em consideracgdo que esses problemas estéo relacionados em sua maioria a falhas no
projeto ou na fase de instalacdo, e que boa parte deles poderia ser resolvido antes da entrega
do imdvel ao cliente, é importante que as construtoras redobrem a aten¢do quando se trata da
vistoria final nos subsistemas de instalacfes prediais hidraulicas e elétricas.

Os fluxogramas elaborados demonstram que apesar de se tratarem de construtoras
certificadas, as empresas ndo seguem uma padronizacao entre si quanto ao fluxo das etapas do
processo de AT, cada uma desenvolve o processo da forma mais conveniente. Entretanto, de
maneira geral, muitas semelhangas foram encontradas, com diferengcas basicamente na
nomenclatura e no grau de detalhamento. Como esse fluxo foi relatado em entrevista, e
transcrito somente para a representacao grafica, a depender do entrevistado esse detalhamento

pode ter sofrido variagdes e talvez tenha sido descrito com maior ou menor detalhamento.

5.3. Melhores préticas

A experiéncia vivenciada em campo, aliada a literatura estudada forneceu condi¢des para o
apontamento das melhores praticas observadas entre as construtoras, no que se refere a cada

etapa do processo de assisténcia técnica, estando relacionadas a seguir.

a) Solicitacdo do cliente
Entre as empresas estudadas merece destaque a construtora J, que possui processo
informatizado, onde o cliente abre o chamado diretamente no site, ocasido em que
também agenda data para a realizacdo de vistoria entre aquelas disponiveis no site,
conforme ilustra a figura 28.
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Figura 28 - Janela de abertura de chamado empresa J

Dados do Cliente e Imdvel

Empreendimento * Unidade *

- Selecione E - Selecione E

Nome do Solicitante * Email do Solicitante *

Telefone de Contato * Nome do Contato *
(300} 300063000

Marcacdo de Vistoria (No minimo 2 dias uteis de antecedéncia)

Data de Abertura da Visita Datas Disponiveis *
17i02/2016 =

|
&

Tipo de Ocorréncia * Tipo de Ocorréncia (detalhe) *
- b - Selecione ||
-Selecione 1N

CERAMICA
CONDOMIMIO ) N
ELETRICA Situagao

ﬁ Pré-Agendamenta

FISSURA .
HIDROSSANITARIA
INFILTRAGAD
OUTROS
PINTURA

Fonte: transcrito do site da empresa

b) Analise da solicitacdo — entre as melhores préticas neste quesito, aparece a empresa G,

na qual a analise é realizada pelo responsavel pela assisténcia técnica em conjunto
com o engenheiro de obra. Esse procedimento torna a analise mais criteriosa e precisa,
ja que esté sendo feita sob o olhar do préprio engenheiro responsavel pela execucao do
empreendimento, o qual poderd atestar sobre a qualidade do servico realizado,
excluindo ou ndo a responsabilidade da construtora; acrescentando-se a isto, em caso
de procedente, a solicitacdo podera alertd-lo sobre a possivel ocorréncia de
manifestagdo patoldgica similar em empreendimentos futuros, dando-lhe a
oportunidade de corrigir a falha.

Realizacdo da vistoria — nessa etapa, as empresas A, B e D merecem destaque, ja que 0
responsavel pela vistoria € um engenheiro enquanto nas demais construtoras ela é feita
por técnicos e auxiliares. A vantagem desse procedimento é que o engenheiro detém o
conhecimento técnico adequado para identificar ndo somente as manifestacGes
patolégicas como também as causas que lhe deram origem, possibilitando um
julgamento mais aprofundado das responsabilidades sobre ela, além do correto
diagnostico sobre a corre¢do da manifestagao.
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Programar realizagdo dos servigos — as construtoras que mencionaram algum tipo de
planejamento nesse sentido foram A, C, E, F e G. A indicacao nesta etapa contempla a
analise da manifestacdo patologica, com avaliacdo das causas que foram responsaveis
por ela e o consequente planejamento da realizacdo do reparo (ex: sera feito em uma
Unica visita? necessita 0 desligamento de sistema de agua e luz? quais ferramentas

serdo necessarias?).

Suprir/comprar materiais — quanto ao quesito suprimento de materiais, merecem
destaque as construtoras C, E, F e G. Esta etapa é totalmente dependente das duas
anteriores, e pode trazer vantagens para a empresa, na medida em que, quanto mais
preciso for o diagndstico feito na vistoria e o planejamento posterior, mais facil sera o
suprimento de materiais, evitando perda desnecessaria de tempo devido a falta de

material no momento da realizacdo do reparo.

Alocar méo de obra — As construtoras A, C, G e | mencionaram realizar esta etapa em
sua rotina. Quanto a esse aspecto, é importante destacar que a correta definicdo da
mao-de-obra para realizacdo de um reparo dependerd novamente da analise feita na
vistoria. Caso de trate de uma manifestacdo patoldgica em elemento executado por
subempreiteira, esta podera ser acionada para o reparo. Caso 0 problema seja em
subsistema executado pela propria construtora, busca-se escalar a médo-de-obra para

cumprir a demanda.

Realizagcdo do servico — quanto & realizagcdo dos servigos, destacam-se aquelas
empresas que possuem equipe exclusiva de assisténcia técnica, sdo elas: A, B, C, F, G
e J. A vantagem dessas empresas quando comparadas as demais estudadas é que nao
h& a necessidade de deslocamento de equipe de execucao de obra para a realizagao do
reparo. Caso essas empresas tivessem optado pelo sistema de subcontragdo nao

haveria tantos prejuizos, no entanto, ndo foi isso o observado.

Entrega ao cliente — esta etapa foi mencionada e somente é encerrada apos a aceitagdo
do cliente, realizado atraves da assinatura do termo de recebimento dos servigos nas
empresas: A, B, C, D, E, F, G, e J. Nas demais, ndo houve referéncia a esta etapa, ndo
tendo sido levantada a possibilidade de o cliente néo aceitar o servico realizado e da
posterior realizagdo das ag0es corretivas.
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Realizagdo de acOes corretivas — somente as construtoras C, e G mencionaram levar
em consideracdo esta etapa. A vantagem de contemplar esta etapa é que a mesma se
constitui em uma forma de garantir que o cliente fique satisfeito e que a imagem da

construtora seja preservada.

Apropriacdo dos custos por empreendimento — todas as empresas realizam a
estimativa de custos por reparo, visto que essa previsdo esta contemplada nas ordens
de servico das construtoras estudadas, a exemplo do que ocorre na construtora F e
pode ser visualizado no anexo 2. Com esse dado, as construtoras podem sentir o
tamanho do impacto financeiro causado pelas acGes de reparacdo, incentivando-as a

buscar a minimizacéo de suas falhas.

Andlise de causas e acOes preventivas — esta etapa somente foi mencionada pelas
construtoras C e J. A vantagem dessa pratica é a diminuicdo da incidéncia de
recorréncias em empreendimentos realizados posteriormente. As empresas conseguem
corrigir as falhas a tempo de elas serem replicadas, resultando em uma maior
economia e no aumento do grau de satisfacdo de clientes futuros. Um bom exemplo
disso pode ser visto na empresa J, que inclui entre os procedimentos do setor de
assisténcia técnica o levantamento de todos os registros no periodo, com o objetivo de
detectar o volume das solicitagdes, origens mais frequentes, maior incidéncia de
problemas e avaliacdo da satisfagdo do cliente quanto aos servigos prestados. Como
resultado destas avaliagdes, podem ser abertos RM — Relatérios de Melhoria para

tratar pontos considerados criticos.

Levantamento da satisfacdo do cliente — Somente as construtoras D e | néo
informaram realizar pesquisa de satisfacdo do cliente. Todas as demais realizam e
consideram importante esse retorno por parte do cliente. Esse levantamento é de
extrema importéncia, ja que as informacdes nele contidas dizem respeito a fase de uso
da edificacdo, podendo trazer para a empresa importantes aspectos sobre seu

comportamento.
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6. CONCLUSOES

Nos Ultimos anos a industria da construcdo civil tem se deparado com novos desafios. A crise
financeira que o Brasil estd vivenciando atingiu também o préspero macrossetor da
construcdo civil, tantas vezes responsavel pela melhoria significante dos indices da inddstria e
sendo alternativa de oportunidade para uma méao-de-obra sem especializacdo. No cenério
atual ja ndo basta somente entregar um produto com qualidade, é essencial para sua
sobrevivéncia em um mercado com alto grau de competi¢do, um prego competitivo e uma a

boa relagdo com o cliente.

Diante dessa situacdo, as empresas tém buscado investir em ferramentas para se diferenciar, a
fim de alcancar um equilibrio entre preco, qualidade e satisfacdo do cliente. Nessa conjuntura,
percebeu-se a importéncia de reestruturar o sistema de producdo através de uma gestdo
eficiente, tendo por base a organizacdo, o planejamento e o controle. Dessa forma, pode-se
identificar com mais clareza as falhas do sistema e atuar de maneira mais eficiente e eficaz no

melhoramento continuo.

Assim, 0 processo de assisténcia técnica assume importante papel para a gestdo do sistema de
producdo das empresas, na medida em que se configura como importante fonte de
informacdes acerca de manifestagdes patologicas e satisfagdo do cliente, desde que sejam
extraidos dele os dados corretos, 0s quais posteriormente poderdo retroalimentar o sistema, a

fim de promover melhoramentos futuros nos produtos e servigos prestados pelas empresas.

Desta forma, o presente trabalho objetivou apresentar um diagndstico acerca do processo de
assisténcia técnica de empresas construtoras situadas na grande Recife, realizado a partir de
pesquisa bibliogréafica e documental e pesquisa de estudos de casos para coleta de dados. A
pesquisa bibliogréafica e documental teve inicio no ano de 2014, quando houve a defini¢do do
tema deste trabalho. A pesquisa de estudos de casos foi iniciada no mesmo ano, sendo
concluida em dezembro de 2015.

Os resultados obtidos indicam que embora as empresas sejam certificadas e possuam um
sistema de gestdo implantado, ainda ndo h& uma padronizagdo quanto ao processo de
assisténcia técnica quando comparadas entre si. Cada empresa define seus proprios
procedimentos, determinando o grau de importancia do processo e qual o destino dos dados
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obtidos a partir do mesmo. Além disso, ndo h& uniformidade nas equipes deste setor, nem
tampouco na formacdo dos profissionais que a compdem. Em diversas construtoras, o

responsavel pela assisténcia técnica responde também por outras funcdes.

De maneira geral, percebeu-se que a preocupacao maior com assisténcia técnica gira em torno
da realizacéo do reparo propriamente dita e dos custos envolvidos, o que fica claro a partir da
observacédo dos indicadores utilizados pelas empresas, e que as mesmas ainda ndo enxergaram
a importéncia das informag6es deste processo, o que fica evidente a partir da percepc¢ao do

grande namero de recorréncias identificadas.

Observa-se que as empresas possuem dados importantes em méaos, que podem ser retirados da
prépria ordem de servigo, mas que ainda ndo sdo vistos por elas como relevantes, assim como
acontece com a pesquisa de satisfacdo do cliente, realizada por 80% das construtoras
estudadas, mas somente 2 delas mencionou o indicador satisfagdo do cliente. Outro indicador
muito importante, que foi citado por apenas 1 das empresas é o indicador de reincidéncia,
através do qual é possivel verificar a gravidade da manifestagdo patoldgica e/ou a qualidade
do servico de reparo.

Além disso, merece aten¢do o fato da ndo participacéo do responsavel pela assisténcia técnica
no momento da entrega do imdvel ao cliente. Essa prética deixa clara a dissociacao entre 0s

processos, como se 0s mesmos fossem independentes na cadeia construtiva.

Ainda sobre este profissional, considera-se que o ideal seria que 0 mesmo tivesse a formagéo
de engenheiro civil, que o capacitaria para solucionar problemas dos mais simples aos mais
complexos da edifica¢do, ndo necessitando acionar os engenheiros de execugdo. No entanto, a
metade das empresas estudadas possui como responsavel pela assisténcia técnica profissionais

com formac&o diferente, em algumas, eles nem possuem nivel superior.

ApoOs essas constatacdes, sugere-se algumas melhorias que poderiam ser implementadas nas
empresas:
1. aformalizacdo do setor de assisténcia técnica com equipe exclusiva;
2. a definicdo correta das estratégias, para possibilitar uma definicdo adequada
de indicadores a serem trabalhados por ela;
3. 0 acompanhamento de manifestacBes patoldgicas recorrentes;
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4. a correta retroalimentagdo do sistema, com a divulgacdo dos resultados aos
envolvidos na execucdo de obra e de reparos;

5. ainvestigacdo e o registro das causas das manifestac@es patoldgicas;

6. 0 aperfeicoamento na elaboracdo do manual de uso, operagcdo e manutencédo
do usuério.

7. aimplementagéo e o acompanhamento do indicador lrincidéncia-

Face ao exposto, acredita-se que 0 objetivo deste trabalho tenha sido alcancado, e que o
mesmo poderé contribuir para a melhoria da gestdo do sistema de producdo das construtoras,
na medida em que trouxe a exposicdo dos pontos falhos e das melhores praticas verificadas,

além das sugestdes de melhorias.
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ANEXO 01 - TERMO DE GARANTIA SINDUSCON-PE



LOGOTIFO DA TERMOQ DE GARANTIA
EMPRESA

Edificio XXX

Unidade XX
Fua 300, M9 XXXX - Bairro - Cidade/Estado

Pelo presente documento, o Compromissario Comprador

. portador do R e CPF
residente nesta cidade a rua recebe da Promitente
YVendadora . sediada a rua

, esle Termo de Garantia, no ato da compra do imdavel,
o qual estabelece os prazos contra defeitos e condigbes descritas na Tabela - Garantias.

Local I Data

Froprietario

Empresa Construlora e/ou Incorporadora

Servgo de Atendimento ao Cliente (SAC): (000) 0000-0000
amail SAC: XX@XX XX com. br

Tabela- Garantias



ANEXO 02 - ORDEM DE SERVICO EMPRESA F



ORDEM DE SERVIGO DA ASSISTENCIA TECNICA

PROVIDENCIAS ADOTADAS

ORCAMENTO PREVISTO
Detalhar as despesas referentes a execucéo dos servicos, detalhando: o custo com materiais utilizados, méo-de-obra, transporte, assimcono outras
despesas.
DISCRIMINACAO UND QUANT VALOR UNITARIO VALOR TOTAL

APROVAGAO DO ORGAMENTO

TERMINO DOS SERVIGOS

Recife, de de 20

Assinatura do Responsawel




APENDICE A - MODELO DE QUESTIONARIO



Universidade de Pernambuco m
» Escola Politécnica de Pernambuco
_J Programa de Pos Graduag¢dao em Engenharia Civil TECH
g Orientador: Prof Dr. Alberto Casado Lordsleem Jr.

ESCOLAPOLITECNICA TECHNOLOGIAE GESTAD

DE PERNAMBUCO Pesquisadora: Keylla Costa do Carmo Alves 4 CoRRUH01 107 08

O PROCESSO DE ASSISTENCIA TECNICA DE EMPRESAS DE
CONSTRUGAO: ESTUDOS DE CASO

DADOS DA EMPRESA

Nome:

Endereco:

Fone/Fax:

E mail:

Tempo de atuacédo no mercado:

N° de obras em andamento:

N de obras concluidas:

Porte Por n° de empregados Por Faturamento anual

MICRO [ ] Com até 19 empregados Igual ou inferior a R$ 360.000,00

PEQUENO | [ ] De 20 a 99 empregados R$ 360.000,01 a R$ 3.600.000,00

MEDIO |:| 100 a 499 empregados R$ 3.600.000,01 a R$ 20.000.000,00

RN

GRANDE | [ Mais de 500 empregados Mais de R$ 20.000.000,01

Fonte: SEBRAE Fonte: BNDES

DADOS O ENTREVISTADO

Nome:

Cargo:

Setor:

E mail:

Formagao Técnica:

N° de obras em andamento:

N° de obras concluidas:




1)

Existe um setor responsavel exclusivamente pela atividade de Assisténcia Técnica ao Cliente?
Sim Né&o

2)

A empresa trabalha com indicadores de Assisténcia Técnica? Quais?
Sim Né&o

3)

A empresa entrega 0 manual de operagéo, uso e manutengdo da edificagcdo?

Sim Nao

4)

Este manual esta atualizado conforme a Norma de desempenho NRB 15575?

Sim Nao

5)

Existe no manual do proprietario a orientacdo do procedimento para solicitacdo de
assisténcia técnica?
Sim Néo

6)

De que forma o cliente contata a empresa em caso de solicitagdo de assisténcia de técnica?
Telefone/ e-mail/ fax/ outro

7)

De que forma séo encaminhadas as solicitagcdes?

8)

9)

Qual o prazo mé&ximo para a realizacdo da vistoria do imovel, apds a solicitacdo do
cliente?

Qual o profissional responsavel por realizar a vistoria?

10) Quem é o responsavel pela analise do relatorio de vistoria?




11) Qual 0 prazo maximo para execucao do reparo?

12) Quem realiza o reparo?

13) A empresa tem um controle do tempo de manutencdo?
H& um registro de inicio e fim da execucdo?
Sim Né&o

14) Os custos com Assisténcia Técnica estdo previstos no orgamento prévio da obra?

Sim Nao

15) A empresa realiza reparos fora do prazo de Assisténcia Técnica? Esses dados sdo registrados?
Sim Né&o

16) A empresa realiza reparos mesmo em casos de perda de garantia por mau uso?
Esses dados séo registrados?
Sim Né&o

17) A empresa possui um acompanhamento de falhas recorrentes numa mesma edificacdo?
Sim Né&o

18) Os dados de Assisténcia Técnica sdo encaminhados para analise critica?
Sim Né&o

19) Os dados de AT sdo compartilhados e utilizados na orientagdo de decisdes futuras?
Sim Né&o

20) A empresa realiza pesquisa de satisfacdo do cliente?
Sim Nao




