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RESUMO

A fim de manter um relacionamento duradouro entre empresa e cliente, o
servico de assisténcia técnica é parte essencial no processo de fidelizagao pois,
através deste servico € possivel solucionar problemas atuais e prevenir futuras
reincidéncias de caso, através da retroalimentacdo do sistema. Com o crescente
numero de construtoras atuantes no mercado da construcao civil, o setor buscou a
oferta de um produto cada vez mais diferenciado. Em paralelo, a exigéncia dos
clientes cresceu significativamente em relagao as tecnologias oferecidas no mercado,
demandando atengdao das empresas ao periodo poés-obra. O presente trabalho
constitui-se de uma analise do servigo de atendimento ao cliente, junto ao setor de
pos-obra de uma construtora, além de analisar os dados de atendimento aos clientes,
bem como os principais € mais frequentes problemas apresentados em um
empreendimento multifamiliar. Buscou-se propor a implantagdo de um sistema que,
por critérios de eliminagao, direcione o atendimento via telefone e/ou e-mail para as
possiveis causas do problema apresentado pelo cliente. Tendo em vista que muitos
problemas podem ser solucionados logo no primeiro contato com a empresa ou, caso
isto ndo seja possivel, a descricdo do problema se dara de forma mais detalhada, de
modo a facilitar a execucao do reparo, uma vez que o setor de manutencao tera posse
de muitas informacgdes relevantes que anteriormente ndo eram citadas pelos clientes.
Como fonte basica para a elaboracdo deste sistema, foi utilizado o manual do
proprietario, para se basear sobre os prazos de garantia por item e como e quais itens
estdo cobertos pela garantia apés a entrega do imoével ao proprietario, além de
projetos basicos do empreendimento e o préprio conhecimento da autora sobre a
obra. Foram constatados que, em média, 32% dos chamados de assisténcia técnica
abertos ndo eram procedentes e 7% foram classificados como indefinidos, ou seja,
esses dados indicam uma deficiéncia no setor de atendimento ao pds-obra. Além
disto, ficou clara a deficiéncia do documento denominado como “manual de uso e
operacgao da edificagdo”. O documento apresenta erros gramaticais e um conteudo
insuficiente sobre o imével. Com o intuito de melhorar o sistema como um todo foi
sugerido o uso de uma planilha dindmica para que os técnicos possam orientar
corretamente os clientes e reduzir a abertura de chamados n&o procedentes o que
gera agilidade no atendimento dos demais chamados e proporcionar dados mais
corretos para retroalimentar o sistema construtivo empregado pela empresa.

Palavras-chave: Assisténcia Técnica na Construgcdo Civil. Pés-Obra. Controle de
qualidade. Manifestagdes Patoldgicas. Manutencéo Predial.
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1 INTRODUGAO

Com o crescente numero de construtoras atuantes no mercado da construgéo
civil, buscou-se oferecer um produto cada vez mais diferenciado. Em paralelo, a
exigéncia dos clientes cresceu significativamente em relacdo as tecnologias
oferecidas no mercado. No inicio da década de 90, as empresas realizaram mudancas
significativas nos seus conceitos de gestdo, qualidade e produtividade, por
consequéncia, buscou-se um melhor relacionamento com os clientes. (RAMOS;
MITIDIERI FILHO, 2007). Nessa época, ja era possivel perceber o aumento no grau
de exigéncia e de esclarecimento dos consumidores, em comparagao com o periodo
anterior, quando o poder de negociacao dos clientes era menor. (BARROS NETO;
TAVARES JUNIOR; POSSAMAI, 2002).

Nesta ultima década, ficou constatado um grande aumento no numero de
reclamacgdes por parte dos consumidores. O principal motivo para tal, foi a propagagao
do Cdédigo de Defesa do Consumidor de acordo com a Lei n° 8.078 de 1990
(BRASIL,1990), a qual garante inumeros direitos e garantias aos consumidores,
direitos estes que foram ampliados com o Cddigo Civil (BRASIL,2002), por meio deste,
0 consumidor tornou-se mais esclarecido dos seus direitos, expondo assim suas
insatisfacbes em relacdo aos produtos e as empresas prestadoras de servicos.
(RAMOS; MITIDIERI FILHO, 2007).

Segundo a Camara Brasileira da Industria da Construgao (CBIC) (2014), para
garantir que sejam atendidos os direitos dos consumidores e simultaneamente que as
incorporadoras e construtoras se resguardem, devem ser elaborados os manuais de
uso e operagao das edificagbes, que englobam tanto as areas condominiais, quanto
as areas privativas, de forma a garantir ao usuario um instrumento de orientagéo tanto
para o0 uso da edificacdo quanto para a responsabilidade das
construtoras/incorporadoras, bem como os usuarios.

As incorporadoras construtoras devem elaborar estes manuais conforme as
normas NBR 14037 (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS (ABNT),
2014) — Diretrizes para elaboragao de uso, operagdo e manutencao de edificios —
Requisitos para elaboragao e apresentagdao dos conteudos, além de aplicar a NBR
5674 (ABNT, 2012) - Manutengao de Edificagdes — Requisitos para o sistema de
gestdo de manutengao e a NBR 15575-1 (ABNT, 2013) — Edificagbes Habitacionais —

Desempenho. Para todas as construcdes aprovadas apés 2013 o cumprimento da
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NBR 15575 (ABNT,2013) é obrigatério. Em se tratando de edificagbes aprovadas
antes da norma vigente, estas deverdo ser avaliadas individualmente, ndo tendo
obrigatoriedade de atender aos parametros da norma. (CBIC, 2014).

Ao longo dos anos, as empresas tém dado uma importancia maior ao
atendimento ao cliente, pois, a repercussao que o mau atendimento causa podera ser
crucial a uma empresa (PICCHI; AGOPYAN, 1993). Por este fato, é de suma
importdncia que as empresas tenham um setor de assisténcia técnica bem
estruturado, bem como procedimentos padronizados e que seus atendentes possuam
um bom conhecimento técnico sobre o empreendimento e seus respectivos prazos de
garantias conforme constam no manual de uso e operacao da edificagdo. (RAMOS;
MITIDIERI FILHO, 2007).

1.1 TEMA

Assisténcia técnica ao cliente, analise do atendimento inicial e sua repercussao

no atendimento.
1.2 DELIMITA(;AO DO TEMA

Atendimento ao cliente no setor de pds-obra, desde o primeiro contato na

abertura do chamado de assisténcia técnica.
1.3 OBJETIVOS
1.3.1 Objetivo Geral

O objetivo geral do trabalho é analisar o atendimento ao cliente junto ao setor
de pés-obra em um empreendimento residencial e propor um sistema baseado no

manual de uso, operagao e manutencédo deste empreendimento.
1.3.2 Objetivos Especificos

Os objetivos especificos do trabalho s&o:
a) Analisar como ocorre o atendimento ao cliente realizado via contato

telefénico e/ou e-mail e quais sao os dados coletados pelo setor;
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b) Avaliar o conhecimento técnico e sobre o empreendimento em questao que
o atendente possui;

c) Propor a implantagcdo de um sistema de atendimento baseado no manual do
proprietario, nos projetos e nos casos mais frequentes que ocorrem no

atendimento de pds-obra.
1.4 JUSTIFICATIVA

O atendimento no setor de pdés-obra é essencial para manter o bom
relacionamento com os clientes, uma vez que se cumpra isto, a satisfacao do cliente
tende a ser concreta. Para tal, o setor de atendimento ao cliente deve estar bem
preparado e ter amplo conhecimento sobre o empreendimento de modo que possa
orientar tanto o proprietario quanto o setor de manutencido que ira realizar o
atendimento, evitando assim o retrabalho, na questao de entrar em contato com o
cliente para entender qual o real problema e quais os colaboradores e materiais seréao
necessarios para que seja realizada a manutencgao de forma agil e eficiente, por parte
do setor de manutengdo. (RAMOS; MITIDIERI FILHO, 2007).

Conforme apresentado por Performance Research Associates (2008), os
fatores de segurancga sobre o produto agregam muito a qualquer empresa, uma vez
que o funcionario possua amplo conhecimento do produto, conhecimento sobre a
empresa, capacidade de ouvir e capacidade de solucionar problemas, ou seja, ter
amplo conhecimento e ser cordial, este sim € um fato crucial para gerar um bom
atendimento ao cliente.

Além disto, o setor de pds-obra é responsavel por retroalimentar informagdes
essenciais a empresa, uma vez que ao realizar um atendimento de manutengao pode-
se constatar um problema oriundo tanto de execucgao, projeto e ou planejamento e a
mesma em posse destas informagdes podera melhorar projetos, processos, controles
de execucgao e assim obter uma redugao no custo final. (JOBIM; FORMOSO,1997).

E necessario que as informagdes fornecidas aos gestores estejam de acordo
com a realidade e de modo a facilitar a analise dos resultados e assim utilizar os
melhores meios de decisdo (BEUREN, 1998). Os clientes tém o direito e a liberdade
de ser exigentes, pois pesquisadores categoricos afirmam que o custo se eleva cerca
de cinco vezes mais para fidelizar novos clientes ao passo que manté-los é mais
rentavel (PERFORMANCE RESEARCH ASSOCIATES, 2008).
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Demonstrar confiabilidade se traduz com o fato de haver um cumprimento em
relacdo as promessas de servigo e realiza-las de modo eficaz, conforme acordado
anteriormente com o cliente. (PERFORMANCE RESEARCH ASSOCIATES, 2008).
No caso da empresa concedente, esta confiabilidade se da pelo fato de haver uma
solidez na empresa e o cliente também esta amparado pelo manual de uso, operagao
e manutencao da edificagdo, onde o mesmo podera consultar e exigir que sejam

cumpridos os devidos prazos de garantia sobre os itens de sua unidade.
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2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Este capitulo tem a funcdo de apresentar a fundamentagao tedrica sobre o
tema assisténcia técnica. Neste sdo apresentados temas relacionados as atividades
que ocorrem no setor de pds-obra, a estrutura de um departamento de pés-obra e as

recorréncias de manifestagdes patoldgicas detectadas apds a entrega das unidades.
2.1 ASSISTENCIA TECNICA EM EDIFICACOES RESIDENCIAIS MULTIFAMILIARES

Serdo apresentados a seguir os conceitos basicos referentes a assisténcia
técnica ao cliente, tipos de manutengdes encontrados na literatura, gestdo da
manutencao predial, definicbes e conceitos sobre patologias e a estrutura de um

departamento de atendimento ao cliente na fase pés-obra.
2.1.1 Conceitos Basicos

Os servicos de manutencao predial realizados no setor da construgao civil
foram considerados, durante muito tempo, como atividades irrelevantes e
improdutivas. Entretanto, visto que 3,6% do PIB do Brasil, em 2009, foi gasto em
servicos de manutencdo predial, desfaz uma visdo antiga de que a manutencgéo
predial ndo é importante. (DARDENGO, 2010).

Segundo a Norma Brasileira 5674 (ABNT, 2012) a manutencdo de uma
edificacao € de suma importancia, visto que as edificagdes sao o meio suporte para a
realizag&o de atividades, seja direta ou indiretamente, sendo assim, agregam um valor
social essencial a seus usuarios. Todavia, merecem uma atencido especial para as
manutencdes que devem ser realizadas a fim de promover aos usuarios comodidade
e seguranga.

A NBR 5462 (ABNT,1994), define manutengdo como sendo uma combinagao
de acgdes técnicas e administrativas, destinadas a manter, restaurar ou ajustar um item
de modo que o mesmo possa ser utilizado com a funcédo para a qual foi destinado,
ressalta também que manutencdo podera incluir modificacbes que tenham sido
realizadas ao item. Segundo consta na NBR 14037 (ABNT, 2014), cabe ao
responsavel pelas modificagdes, registra-las e anexa-las ao manual de uso e

operacao de modo a manté-lo atualizado e descrevendo a real situagcéo do imovel.
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Conforme apresentado na NBR 14037 (ABNT, 2014) referente as diretrizes
para a elaboragcao do manual de operagao, uso e manutencao das edificagdes, define
manutengdo como um conjunto de agdes que visam manter e/ou recuperar a
capacidade funcional da edificagédo, resultando em seguranga aos seus usuarios. A
CBIC, (2014) aponta aos usuarios a responsabilidade de seguir as instrugdes
descritas no manual de uso, operagao e manutencao da edificacdo para que seja
possivel se atender a vida util de projeto. Para edificios protocolados apds a
atualizagcdo da NBR 15575-1 (ABNT, 2013), os valores de vida util de projeto (VUP)

nao deverao ser inferiores aos valores descritos na Tabela 1.

Tabela 1 — Vida util de projeto

Sistema VUP (anos) minima
Estrutura >= 50 Conforme ABNT NBR 8681
Pisos Internos >=13
Vedacao vertical externa >=40
Vedacao vertical interna >=20
Cobertura >= 20
Hidrossanitario >=20

Fonte: Adaptado de ABNT (2013 p. 32).

Todos os valores apresentados na tabela anterior consideram periodicidade e
processos de manutengédo conforme descritos na NBR 5674 (ABNT, 2012) e que os
mesmos estejam especificados no manual de uso, operagédo e manutengao elaborado
pela construtora/incorporadora e entregue ao respectivo usuario. (CBIC, 2014).

Segundo a NBR 15575-1 (ABNT, 2013), a durabilidade de um produto, é
definida como insatisfatéria no momento em que a edificacdo deixa de atender as
fungcdes para as quais foi construida, seja por auséncia de manutengdo ou
obsolescéncia funcional. Ja a vida util de projeto € compreendida como o periodo
desde o inicio do uso e/ou operacao da edificacdo, até o0 momento em que a mesma
deixa de atender aos requisitos do usuario. Nos manuais de uso, operacao e
manutencdo das edificagdes deverdo constar os valores tedricos de vida util de
projeto, e, quando nao constarem, deverao ser respeitados os valores apresentados
na NBR 15575-1 (ABNT,2013) que define a vida util de projeto minima, conforme

demonstrado na Tabela 1.
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Com o avanco tecnoldgico, as empresas vém demonstrando que os conceitos
aplicados a manutengdes tomaram uma postura muito mais preventiva do que
corretiva (LIMA; CASTILHO, 2006). O conjunto de uso e manutencéo contempla todas
as atividades do setor que ndo sdo novas construcdes, e por conta disto, deve-se dar
atencao a questao dos desperdicios e promover assim um aumento na produtividade
(PICCHI; AGOPYAN, 2003). As atividades relacionadas ao setor de manutengao vém
crescendo conforme o desenvolvimento dos paises e afeta cerca de 50% da produgao
no setor da construgdo nos paises industrializados. (BON; CROSTHWAITE, 2000
apud PICCHI; AGOPYAN, 2003).

Segundo Flores e Brito (2002), para que se tenha um bom horizonte na gestao
de manutencgao, € necessario que as estratégias ja venham desde a fase de projetos,
agregando aos elementos construidos um comportamento adequado e esperado de
modo que atenda aos niveis de qualidade estabelecidos. Continuando o autor,
quaisquer decisdes tomadas em ambito de manutencdo da edificacdo, serdo
realmente findadas dependendo do contexto econdmico e social no qual a edificacédo
se enquadra, algumas vezes contrariando as indicagdes técnicas.

Ferreira (2009) define que desde respeitando todas as exigéncias de seguranga
e funcionalidade a manutencgao predial tem como fungao principal prolongar a vida util
da edificagdo, considerando sempre a disponibilidade de recursos. Argumenta
também que deve sim existir um manual de uso, operacdo e manutencao e que este
deve ser de fato disponibilizado e utilizado respeitando os requisitos técnicos
descritos, contudo considerando os aspectos econdmicos e funcionais da edificagao.

As manutengdes prediais necessitam de planejamento, gestdo e orgamento
para que seja eficaz, visto que se trata de um conjunto de ag¢des para melhorar o
desempenho da edificacdo de modo que a mesma atenda as necessidades do
usuario. (GOMIDE; PUJADAS; FAGUNDES NETO, 2006; DARDENGO, 2010).
Morilha (2011), afirma que a cultura de melhoria continua é essencial para o setor de
manutencdo, uma vez que buscasse obter as mais eficientes praticas de manutencéo.

Segundo dados do Instituto Brasileiro de Avaliagéo e Pericias de Engenharia
de Sao Paulo (IBAPE-SP, 2012), em torno de 66% das possiveis causas de acidentes
em edificacdes sdo resultado da manutencao deficiente que estas edificacdes tiveram,
levando a perda precoce do desempenho e a uma deterioragao elevada. Cita ainda
que a manutencgao predial se trata de uma atividade técnica de engenharia e que a

mesma deve ser realizada por um responsavel técnico habilitado para tal. Ressalta
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também que a manutencdo predial ndo pode ser confundida com reforma,
modernizagao ou retrofit, uma vez que a manutencao tem a funcdo de manter as
caracteristicas originais e apenas prolongar a vida util da edificagdo, fato que n&o

ocorre em casos de reformas, retrofit ou modernizagdes.

2.1.2 Tipos de Manutengao

Conforme consta na NBR 5462 (ABNT, 1994) a filosofia de manutencgao
descreve que para haver uma execucao de manutencao de forma correta, deve-se ter
um conjunto de fundamentos para a organizagdo e execugédo de tal manutengao.
Ressalta também que existem niveis de manutencao que dependem diretamente do
nivel de intervengao a ser aplicada esta manutengao, como por exemplo a questao de

facilidade de acessibilidade até o ponto que necessita da manutencao.

2.1.2.1 Manutencao Preventiva

Trata-se da manutencgéo efetuada a fim de reduzir as chances de degradagao
ou quaisquer avarias que podem ocorrer durante o uso da edificacao, esta devera ser
executada em intervalos intermitentes ou conforme for descrito no manual de uso,
operagdo e manutengdo da edificagdo (ABNT, 1994). A norma aponta como
manutengdo programada, as intervengdes realizadas de modo preventivo e
executadas conforme um cronograma preestabelecido.

Segundo Souza e Ripper (1998), a manutencdo preventiva & executada
tomando como base as informacgdes fornecidas por inspecdes realizadas na estrutura
em intervalos regulares de tempo, conforme preestabelecido a fim de prolongar a vida
util da mesma causando uma redugao na probabilidade de ruina ou degradagao da
mesma. Ainda segundo o autor, poderdo ocorrer inspegdes complementares com o
intuito de analisar itens especificos que possam ter demonstrado desempenho
prejudicado em uma determinada inspegao preventiva rotineira, causando assim uma

alternancia no periodo de inspecédo daquele determinado elemento.
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2.1.2.2 Manutencéao Corretiva

A NBR 5462 (ABNT, 1994) define que a manutencao corretiva se trata da acao
de reestabelecer a condi¢gao de funcionamento para a qual a edificagao foi destinada,
normalmente necessaria apés uma falha ou pane em algum dos sistemas. A norma
apresenta um item de manutencao ao definida como manutencao deferida, trata-se
da manutengao corretiva que age de modo a retardar o problema, normalmente nao
se inicia logo que o mesmo surge e € executada de acordo com algumas regras de
manutencao.

Segundo Gomide, Pujadas e Fagundes Neto (2006), a manutengao corretiva
tem por objetivo reparar falhas na edificacdo, podendo ser realizada com
planejamento ou em carater de emergéncia, caso se faga necessario.
Consequentemente resulta em uma paralisacao do sistema que necessitar de reparo,
consistindo ou ndo em uma intervengéao de longo prazo. Os autores ressaltam que as

manutengdes do tipo corretivas podem possuir atributos de reparagao ou restauragéao.

2.1.2.3 Manutencgao Preditiva

Trata-se da manutengéao que tem por objetivo identificar possiveis falhas que
possam vir a ocorrer na edificagdo, mantendo a qualidade de servigo desejada, onde
engloba um conjunto de analises com o objetivo de caracterizar a situagao atual da
edificagdo a fim de reduzir a manutencdo preventiva e se possivel eliminar a
manutencédo corretiva (NBR 5462 - ABNT,1994). Segundo Gomide, Pujadas e
Fagundes Neto (2006), a manutencgao preditiva pode ser implantada em conjunto com
a manutencao preventiva, a fim de controlar melhor as manutengdes preventivas, os
autores citam o exemplo do uso de exames de termografia em instalagdes elétricas,
para identificar aquecimento excessivo do sistema.

Dardengo (2010) destaca que a manutencdo preditiva visa analisar o
comportamento de sistemas e/ou equipamentos em uso a fim de evitar possiveis
patologias provaveis, além de implementar as atividades de manutengao preventiva
tais dados. Para tal, utiliza-se a rotina de inspecdes que tem como finalidade a
deteccao de defeitos ou falhas antes que as mesmas ocorram. Para Ripper e Souza
(1998), no caso de estruturas, o minimo que devera ser contemplado em uma

inspecao periddica € o uso de instrumentos para o monitoramento da mesma, a este
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tipo de inspecado recomenda-se que seja realizada por profissional habilitado e/ou

treinado para tal.

2.1.3 Gestao da Manuten¢ao

A gestdo da manutengdo tem por objetivo abranger diversos aspectos
relacionados ao patrimbnio, como por exemplo, conservagao, manutencao,
funcionamento, uso, seguranga, aspectos legais, documentacdes, financeiros,
tecnoldégicos, modernizagdes, valorizagdo do patrimbnio e satisfagdo dos clientes
além do atendimento as necessidades e expectativas dos mesmos. (GOMIDE;
PUJADAS; FAGUNDES NETO, 2006). Resende, Melhado e Medeiros (2002)
destacam que o setor de assisténcia técnica inclui inumeras etapas, dentre as quais
destaca a entrega do imovel ao cliente, as solicitagdes de manutengao oriundas dos
usuarios, as analises das solicitagdes, e a programagao e consequente realizagdo do
reparo, além de todos os custos envolvidos, agdes preventivas e pesquisa de
satisfagao dos clientes.

A falta de manutencé&o nas edifica¢des reflete em prejuizo funcional a todos os
sistemas da mesma, perda de desempenho e diminuigdo da vida util de projeto, por
conseguinte, gera gastos com manutengdes corretivas e/ou reformas desnecessarias
aquele periodo caso a gestdo da manutencao fosse efetivamente executada. Ressalta
também o fato que ao realizar a manutenc&o ha uma garantia quanto a funcionalidade
e seguranca de uso da edificacéo. (IBAPE - SP, 2012).

Todas as edificagbes tém necessidade de uma gestdo de manutencédo, um
planejamento ao longo de sua vida util. Ressalta também que a preocupagado com as
manifestagcbes patoldégicas e o0s vicios construtivos nas edificagbes sao
responsabilidades e estdo descritas em legislacdo especifica para o contexto da
construcéo civil (CRUZ,2013). Conforme consta no Caédigo Civil e Normas Correlatas,
Capitulo VIII, Art. 618, sao de responsabilidade do construtor/incorporador, garantia
de cinco anos sobre quaisquer vicios construtivos ocultos que possam vir a
comprometer a solidez e seguranca da edificagdo. (BRASIL, 2017).

Ha estudos que demonstram um grau minimo de desempenho para que a
edificacdo cumpra de forma satisfatéria as fungdes para a qual foi projetada,
constatando entdo, que abaixo disto ela podera ou ndo estar cumprindo de forma

satisfatéria seu desempenho. Para tal, deve evitar que ocorra uma deterioracao
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natural na edificagdo ao ponto de comprometer seu desempenho. As manutencgdes
tém por objetivo elevar este nivel de desempenho das edificagdes, levando-se em
conta que com o passar dos anos a edificacdo sofrera quedas no desempenho o

mesmo ndo devera chegar no patamar minimo exigido. (CRUZ, 2013).

Figura 1 — Queda de desempenho natural da edificagdo com o tempo

A Desempenho

gueda residual de

A& desempenho
\ 4

\ intervengdes

desempenho
minimo

Tempo

>

Fonte: Lichtenstein (1986).

Segundo Andrade e Silva (2012), a demanda maior por servicos de
manutencao nas edificagées ocorre em carater de agao corretiva, quando ja ocorreu
a queda no desempenho da edificagdo provocando assim uma perda significativa na
capacidade funcional da mesma. Como exemplo o autor cita o caso de
desprendimento de revestimentos aderidos a fachadas, como marmores e granitos,
que, além de agregarem um custo significativo e desvalorizagdo do imovel, geram um
risco de acidentes devido a queda de componentes de alturas elevadas, uma vez que
podera atingir tanto usuarios quanto quaisquer outros transeuntes que possam vir a
passar junto aquele local.

Taguchi (2010) aponta que os custos com agbes corretivas sao
demasiadamente elevados, considerando que inumeras manifestagdes patoldgicas
poderiam ser evitadas ja no ambito de projeto, com um planejamento adequado, com
mao de obra mais qualificada e treinada, que seguem boas praticas e estao envolvidos
de fato no processo. Ainda segundo Taguchi (2010), a importancia do estudo das
patologias envolvidas nas constru¢gdes mostra que com a evolugao tecnoldgica dos
materiais e técnicas, juntamente com a atual situagao dos paises desenvolvidos ainda

ha uma auséncia enorme de preocupacao com controle de qualidade, auséncia de
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uma cultura voltada a prevencao e manutencao das edificagdes além de apontar a
falta de registros decorrentes da falta de acompanhamento por parte dos responsaveis

técnicos em obras ressaltando também a questdao das normas insuficientes.

A Figura 2 caracteriza a Lei de Sitter, também conhecida como Lei da Evolugao
de Custos (SITTER, 1984, apud HELENE, 1992, p.24).

Figura 2 — Lei de Sitter ou Lei de evolucao de custos de manutencéao
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Fonte: Sitter (1984 apud HELENE, 1992, p. 24).

Conforme demonstrado na Figura 2, pode-se observar que o aumento de custo
€ exponencial em relagao ao tempo para que haja a intervengdo, uma vez que quando
a mesma ocorre mais cedo menor sera o custo para realizar a manutengao. Helene
(1992), ressalta que ao considerar o caso de manutengao preventiva, o custo para
realiza-la se tornara cerca de vinte e cinco vezes maior caso a intervengao tivesse
ocorrido no ambito de projeto, ao passo que caso a mesma so ocorra em caso de
manutencao corretiva este custo salta para cento e vinte cinco vezes o custo que seria

atingido caso a solugao para este problema fosse prevista na fase de projeto.
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2.2 MANIFESTACOES PATOLOGICAS NAS CONSTRUGOES

Este item apresenta definicbes de manifestacbes patologicas, a origem de
alguns dos problemas patologicos e as patologias mais comuns em edificagdes

multifamiliares.
2.2.1 Definigoes de Manifestagoes Patolégicas

Patologia, no ramo da medicina, envolve desde a ciéncia basica até a parte
pratica clinica, a partir destes conceitos, a engenharia incorporou inumeros termos
referentes a patologias assim como s&o tratados na medicina, visto que as edificagcbes
tem inUmeras semelhangas ao corpo humano sendo que possui uma estrutura, no
caso da medicina equivaleria aos 0ssos, a pele é tratada como os revestimentos, o
sistema circulatério como todas as instalagbes elétricas, hidrossanitarias e gas e o
sistema respiratério como nosso sistema de ventilagdo através das aberturas, ar
condicionados, sistemas de ventilagao forgada e etc. (SILVA, 2011).

Segundo Lichtenstein (1986), a patologia das construgdes nao pode ser
definida como uma ciéncia, uma vez que depende de cada caso, do levantamento de
dados feitos no local e da experiéncia do profissional e ainda assim ndo se consiga
chegar em um diagnéstico unico e definitivo, uma vez que enquanto se tratar de
deficiéncia técnica, deve-se buscar pesquisas em outros autores, caso ainda assim
nao se consiga um diagnostico ai faz-se necessaria a pesquisa tecnoldgica ou
cientifica.

Taguchi (2010) ressalta que a ocorréncia de manifestagbes patoldgicas
ocasiona uma reducgao da VUP, por conseguinte uma diminui¢do no desempenho da
edificacdo. Ainda segundo ele, os problemas patolégicos costumam se manifestar
logo apds o inicio da execugao da edificagcdo o que ele descreve como a ultima etapa
da fase de producdo. Ressalta também que, as etapas construtivas podem ser
divididas em quatro etapas, projeto, execugdo, manutencao preventiva e manutengao
corretiva, e a cada uma correspondera um custo que cresce a uma progressao
geométrica de raz&o cinco.

Segundo Andrade e Costa e Silva (2012), para um sintoma ser considerado
uma manifestagdo patologica, a mesma devera comprometer alguns aspectos da

construcdo, seja pela queda de desempenho mecanico, funcional ou estético. Nesta
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linha ténue esta a grande relac&o entre a patologia e a durabilidade e desempenho da
edificacao, uma vez que a avaliagao € vinculada ao comportamento da estrutura em
uso. Considera-se entdo que a analise da patologia esta diretamente associada a dois
aspectos centrais, tempo de uso e condicdo de exposi¢cao dos elementos, o que
consequentemente acarreta a todos os conceitos de durabilidade e VUP além é claro
do desempenho da edificacao.

Para o caso dos edificios que apresentam manifestagbes patologicas,
Lichtenstein (1986) argumenta que devesse adquirir o maior numero de subsidios
possiveis para a compreensao da patologia que estiver ocorrendo no edificio, através
de vistoria ao local, histérico do mesmo e de resultados de exames complementares,
entdo a partir disto, definir qual a melhor, mais conveniente e viavel conduta a se

adotar para a edificacdo em questao.
2.2.2 Origem das Manifestagoes Patolégicas

Segundo Vitério (2003), varios estudos demonstram que um percentual elevado
de edificagbes apresenta manifestagdes patoldgicas oriundas das fases de
planejamento e projeto. Ainda segundo autor, com o intuito de sempre buscar o menor
custo desde a fase de projeto, muitas vezes acabam optando por projetos mais
baratos, incompletos ou inconsistentes, uma vez que inumeros problemas ou detalhes
acabam sendo decididos no ato da execugao o que implica futuramente em problemas
funcionais e/ou estruturais, além de todos os problemas estéticos que podem vir a
ocorrer por conta destas adaptacoes.

A Tabela 2 mostra algumas das causas de manifestacdes patoldgicas em uma
edificacéo e o percentual correspondente a cada uma delas (VITORIO,2003).

Tabela 2 — Manifestagbes patologicas e sua origem

Etapa Percentual equivalente (%)
Fase de Projeto 40
Fase de Execucao 28
Materiais utilizados 18
Uso da edificacao 10
Planejamento 4

Fonte: Adaptado de Vitorio (2003).
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Segundo Souza e Ripper (1998) algumas manifestacdes patoldgicas tém sua
causa intrinseca aos processos de deterioracdo, uma vez que a sua origem esta nos
materiais utilizados e/ou pecas utilizadas durante a execug¢ao da edificagao, podendo
ser utilizados, mal utilizados ou executados de forma equivocada por erros de origem
humana, por questdes préprias dos materiais utilizados ou por agentes externos,
incluindo acidentes. O Quadro 1 mostra algumas das causas intrinsecas que ocorrem
em estruturas de concreto, levando-se em consideracdo que a maioria das nossas

edificacées possuem elementos de concreto.

Quadro 1 — Causas intrinsecas aos processos de deterioragédo das estruturas de

concreto
FALHAS HUMANAS DURANTE A CONSTRUGCAO
DEFICIENCIAS
DE transporte, langamento, juntas de concretagem, adensamento, cura
o CONCRETAGEM
< INADEQUAGOES DE ESCORAMENTO E FORMAS
O
Ll
(%)
~E DEEICIENCIAS ma interpretac¢do dos projetos, insuficiéncia de armaduras, mau
- NAS posicionamento das armaduras, cobrimento de concreto insuficiente,
2 dobramento inadequado das barras, ma utilizacdo de anticorrosivos,
= ARMADURAS A A
(7, deficiéncia nas ancoragens, deficiéncia nas emendas
<
(%2]
>
S UTILIZACAO
INCORRETA Fck inferior ao especificado, aco diferente do especificado, solo com
DOS caracteristicas diferentes, utilizacdo de agregados reativos, utilizacdo

MATERIAIS DE inadequada de aditivos, dosagem inadequada do concreto

CONSTRUCAO
g FALHAS HUMANAS DURANTE A UTILIZAGAO (Auséncia de Manuteng3o)
o CAUSAS PROPRIAS A ESTRUTURA POROSA DO CONCRETO (NATURAIS)
Ll
2
‘E reagoes internas do concreto, expansibilidade de certos constituintes do
- CAUSAS cimento, presenca de cloretos, presenca de acidos e sais, presenca de
Z QUIMICAS agua, elevacdo da temperatura interna do concreto, presenga de anidrido
v carbénico
<
=
< C,,AUSAS iac30 d insolacs .
'S FISICAS variagao da temperatura, insolagao, vento, agua

Fonte: Adaptado de Souza e Ripper (1998, p.29).
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2.3 ESTRUTURA DE UM DEPARTAMENTO DE ASSISTENCIA AO CLIENTE (POS-
OBRA)

Um setor de assisténcia técnica é essencial para uma empresa do setor da
construgcao civil, assim como ter procedimentos padronizados para inumeras
atividades como por exemplo a entrega das unidades habitacionais, auxilio ao usuario,
SAC, programagdao e execugao de manutengdes, acdes preventivas e
retroalimentagdo do sistema a partir dos chamados atendidos além de analisar a
satisfacédo dos clientes. (RAMOS; MITIDIERI FILHO, 2007).

Segundo Picchi e Agopyan (1993), a empresa devera possuir um setor de
atendimento ao cliente a fim de garantir os servigos e atendimento ao mesmo, uma
vez que esteja em posse da chave de sua unidade o cliente devera receber também
o manual de uso, operacdo e manutencao que ira orienta-lo quando aos detalhes de
sua edificacdo e, ao setor de assisténcia técnica , cabe receber as queixas dos
clientes, propor e executar solugdes e ao mesmo tempo retroalimentar os demais
setores da empresa com informacgdes pertinentes a mesma, para tentar eliminar as
causas dos problemas em sua origem.

Jobim e Formoso (1997) apontam que acompanhar o comportamento das
edificacdes apos a entrega das mesmas, € uma boa forma de identificar o grau de
satisfagao do cliente. Além disto, os servigos de manutencao tém funcdo de atender
aos problemas dos clientes, tentando tornar o problema mais ameno e garantir a
satisfagao do cliente, apesar do imprevisto ocorrido, estes atendimentos geram dados
que realimentam todos os setores da empresa para que a mesma venha a evitar tais

danos em obras futuras conforme demonstrado na Figura 3.
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Figura 3 — Esquema de retroalimentagao das etapas do processo construtivo.
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Fonte: Ramos e Mitidieri Filho (2007).

Com o aumento nas exigéncias dos usuarios da sociedade atual e devido as
evolugdes tecnoldgicas constantes, € necessario instituir um sistema de manutengéao
por parte da empresa, de modo a promover a implantagcdo de manutengcbes mais
minuciosas e eficientes principalmente em empreendimentos de grande porte e
complexidade, aplicando muitas vezes solu¢des informatizadas e devidamente
programadas. (LEITE, 2009). Gomide, Pujadas e Fagundes Neto (2006) destacam
qgue a manutencgao da edificagao devera contemplar aspectos de controle da execugao
dos servigcos, através da implantacdo de procedimentos especificos desde o
recebimento do chamado até a avaliagao realizada pelo cliente.

Jobim e Formoso (1997) destacam que a avaliagao do nivel de satisfagdo dos
clientes é essencial para identificar os pontos positivos e negativos no desempenho
da edificagao e consequentemente no atendimento prestado pelo setor de assisténcia
técnica da construtora/incorporadora. Os autores demonstram em seu estudo que
cerca de 40% das principais causas de insatisfacdo dos clientes sado devidas as
documentacdes incompletas ou deficientes e ao setor de assisténcia técnica conforme

demonstrado na Figura 4.
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3 METODOLOGIA

Buscou-se utilizar uma metodologia que atenda ao objetivo desta analise,
respondendo a seguinte questdo: “qual a repercusséo do primeiro contato do cliente
com o setor de assisténcia técnica (pos-obra) e quais melhorias poderdo ser
realizadas a fim de promover uma analise mais detalhada de cada caso desde o inicio,
evitando assim o retrabalho e reduzir a insatisfacdo do cliente?”.

Para responder ao questionamento realizado, a analise busca um
aprimoramento das informacgdes contidas em um banco de dados de solicitacbes de
assisténcia técnica de um empreendimento multifamiliar, além de analisar a repeti¢cao
de problemas, seguindo a linha de raciocinio baseado em casos, tomando como
orientacio o manual de uso e operagdao das unidades fornecido pela
construtora/incorporadora.

Visando melhorar o contato inicial com o cliente, orientando-lhe sobre sua
unidade além de expor de forma mais clara e precisa ao setor de manutengao qual o
real problema que atinge uma unidade especifica, a fim de reduzir o tempo de
atendimento uma vez que o setor ja possui uma gama grande de informagdes,
evitando um novo contato para que haja o completo entendimento do problema antes
da vistoria técnica.

Em se tratando dos procedimentos técnicos adotados, a pesquisa visa um
levantamento de dados e uma analise de um empreendimento em especifico. (GIL,
2002). A coleta de dados ocorreu através de entrevistas com os colaboradores
responsaveis pelo setor de pds-obra, além de gestores e o responsavel pelo setor. A
anadlise dos dados foi baseada nos chamados abertos e atendidos pela
construtora/incorporadora desde o principio da entrega das unidades habitacionais, e
na analise dos termos de entrega das unidades.

As entrevistas foram realizadas com os colaboradores. O Quadro 2 indica o
setor ao qual os respectivos colaboradores sao responsaveis. Todos sao
colaboradores diretos da empresa. As perguntas elaboradas constam nos Apéndices
A — Questionario Diretor/Engenharia Pds-Obra, B - Questionario Setor Atendimento

ao Cliente e C- Questionario Técnico de Pds-Obra.
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Quadro 2 — Resumo das entrevistas

Entrevistas
Entrevistado Empresa Setor da Numero de
Empresa perguntas
Diretor Empresa Diretoria 10
Atendentes relacionamento com o Empresa Atendimento 10
cliente ao cliente
Engenheiro de P6s-Obra Empresa Engenharia 10
Técnico de Pos-Obra Empresa P6s-Obra 10

Fonte: Elaborado pela Autora, 2018.

Os questionarios foram realizados presencialmente com os colaboradores do
setor de relacionamento com o cliente, técnico de pds-obra e diretor responsavel pela
producdo, o questionario realizado com o setor dos engenheiros de poés-obra foi
enviado via e-mail para que os mesmos respondessem a este.

Além das entrevistas, termos de vistorias e dados do setor de pds-obra, foi
incluida a experiéncia da autora tanto em relagdo ao empreendimento quanto ao setor
de pos-obra, uma vez que a mesma acompanhou alguns atendimentos realizados
pelo setor.

As analises a serem apresentadas no presente trabalho foram compreendidas
em quatro partes: levantamento de dados, analise dos dados, analise de chamados
abertos erroneamente e sugestdo de implantacdo de sistema de atendimento aos

chamados de manutengé&o técnica.
3.1 PERFIL DA EMPRESA

A Empresa que concedeu os dados para este trabalho foi fundada ha cerca de
7 anos, sendo formada a partir da fusdo de quatro empresas. Tem como finalidade
atuar no ramo da construgao civil. A sede da empresa é no bairro Bela Vista, na cidade
de Porto Alegre, Rio Grande do Sul.

Em 2011 ganhou reconhecimento como a maior incorporadora gaucha do ano,
a mesma é considerada uma empresa de grande porte com varios empreendimentos
localizados na capital gaucha e regido metropolitana, além de possuir

empreendimentos no estado de Santa Catarina. E certificada pelo Programa Brasileiro
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de Qualidade e Produtividade do Habitat — PBQP-H, Nivel A. (BRASIL, 2018). Seu
principal campo de atuagao sao obras residenciais.

As questdes de responsabilidade social também norteiam a empresa que ja
doou sete creches a Prefeitura de Porto Alegre, dentro do Programa Parceria Publico
Privada, a fim de alavancar o desenvolvimento das comunidades mais carentes da
cidade. Essas doacdes fizeram parte do Projeto Engenharia Social da empresa com
o intuito de promover um futuro melhor para criancas de baixa renda.

Em numeros pode-se resumir que a empresa possui atualmente 584,742 m?
construidos nos ultimos trés anos, mais de 3100 unidades entregues nos ultimos trés
anos e cerca de 1000 unidades em construcdo atualmente. Além de possuir
langamento de outros empreendimentos que ndo estdo contabilizados nestes

numeros (Empresa’, 2018).
3.2 DESCRICAO GERAL DO EMPREENDIMENTO ANALISADO

O empreendimento em questao localiza-se na regidao metropolitana de Porto
Alegre e foi construida no periodo compreendido entre os anos de 2016 a 2018. Trata-
se de um condominio residencial composto por 11 torres de 14 pavimentos cada, onde
as areas de uso comum concentram-se no térreo e 14° pavimentos em todas as torres,
o empreendimento possui um padrdo construtivo meédio, sendo assim seus
acabamentos condizem com este padrao. Cada uma das torres possui 144 unidades
autbnomas, distribuidas em 12 apartamentos por pavimento, englobando um total de
1584 unidades habitacionais sendo 792 unidades destinadas possuirem 2 dormitorios
e 792 com 3 dormitdrios existindo a possibilidade que as mesmas podem ou nao sofrer
modificagdes, possuindo inclusive as opgdes PNE (Portador de necessidades
especiais) sendo estes localizados no segundo pavimento de cada torre, caso o

comprador opte pela unidade adaptada, conforme Figura 5.

" Dados reais da empresa, cuja identidade ficou preservada.
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Figura 5 — Apartamentos adaptados 2° pavimento (PNE)
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Fonte: Empresa? (2018).

O sistema construtivo empregado no empreendimento foi estrutura em concreto
armado, paredes externas e divisorias entre unidades em alvenaria de vedagdo com
blocos ceramicos e divisorias internas em material leve (drywall). O empreendimento
foi dividido em trés fases de entrega, sendo que, ja estdo sendo entregues duas fases,
contemplando um total de 8 torres, por conta deste fato, a analise se dara em relagao
a este total de 8 torres.

Os apartamentos possuem cozinha com churrasqueira e area de servigo
integradas, sala de estar e jantar integradas, dois ou trés dormitérios, dois banheiros
e vaga de garagem, podendo ou ndo ser coberta (sendo que as vagas cobertas estédo
dispostas em sua maioria, no subsolo do empreendimento). As unidades ndo dispéem
de piso em todos os ambientes, apenas nas areas umidas, no caso nos dois banheiros
e na cozinha/area de servigo, além de possuir revestimento ceramico nas paredes dos
banheiros e na cozinha.

Nos banheiros estao instalados os lavatorios e as bacias sanitarias com caixa

acoplada onde apartamentos de dois dormitorios possuem ventilagdo mecanica

2 Dados reais da empresa, cuja identidade ficou preservada.
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conforme consta na Figura 6, possuindo assim um aparelho que auxilia na ventilagéo
do ambiente. Ja na area da cozinha é entregue instalada uma pia em inox e na area
de servico um tanque em louga branca, em ambos os cémodos possuem forros

rebaixados em gesso acartonado.

Figura 6 — Layout das unidades de 3 e 2 dormitérios
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Fonte: Empresa3 (2018).

As ligagdes das instalagdes, entradas de agua, luz e gas possuem medicao
individuais por unidade e encontram-se no corredor de uso comum proximo a
respectiva unidade. Importante ressaltar que o empreendimento dispde de um sistema
coletivo de aquecimento de agua, através de placas solares em conjunto com sistema
a gas, possuindo boilers no 14° pavimento das torres (Figura 7), sendo estes
responsaveis por alimentar todas as unidades da torre, onde também ha um medidor

individual no corredor, ao lado do medidor de agua fria.

3 Dados reais da empresa, cuja identidade ficou preservada.



Figura 7 — Layout 14° pavimento, detalhe dos boilers de aquecimento solar.
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w0

Para iniciar a analise, primeiramente buscou-se analisar os termos de entrega

das unidades, uma vez que na entrega das unidades habitacionais o cliente tem a

chance de realizar inumeros questionamentos e sanar duvidas. Para tal, considerou-

se que para as unidades entregues de novembro de 2017 até novembro de 2018, este

periodo compreende cerca de 70% das unidades entregues da 12 fase do

empreendimento, utilizou-se o termo de entrega apresentado no Anexo A, e de

novembro de 2018 em diante a empresa passou a utilizar o termo de entrega

4 Dados reais da empresa, cuja identidade ficou preservada.
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atualizado e modificado pela diretoria da incorporadora, apresentado no Anexo B, as
unidades da 22 fase foram todas entregues com o termo de entrega atualizado.

No padréo anterior, os termos de entrega das unidades eram compostos por
duas paginas, que consistem do termo de recebimento e do termo de vistoria.
Posteriormente, no documento atualizado, os dois elementos sdao denominados como
termo de recebimento e o documento € composto por trés paginas. No documento,
em cada pagina consta o nome do empreendimento, enderego, unidade, proprietario
e incorporadora do imével, conforme Figura 8. Além de apresentar as descrigées onde
o proprietario declara ter efetuado minuciosa vistoria do imovel e aceita que o mesmo
se encontra em perfeito estado de funcionamento, bem como n&o apresenta nenhum
vicio ou defeito aparente, ressalta também ao proprietario que esta sendo entregue o
manual do proprietario e um CD contendo os projetos e manual de uso, operagao e
manutencgao no qual sdo apresentados os prazos de garantia para cada item, além de

outras condig¢des legais referentes ao imovel.

Figura 8 — Trecho e cabegalho do termo de recebimento

Mome: Referéncia / Arquiva:
TERMO DE RECEBIMENTO

Data de emissédo:

Tipo de documento Data da Olima revisio:
FORMULARIO
Setores envolvidos: Versio: Pégina;
ENGENHARIA

IMOVEL:

ENDEREGO:

UNIDADE: TORRE: BOX:
PROPRIETARIO:

CPF:

INCORPORADORA:

Fonte: Empresa® (2019).

Na segunda pagina do termo de recebimento, consta 0 mesmo cabecgalho inicial
com os dados da unidade, proprietario e construtora, além de apresentar o campo
para indicar vicios ou defeitos que o proprietario tenha apontado. Conforme consta
nos anexos A e B, os termos no modelo antigo e novo apresentam algumas
diferengas, a comegar pelo fato de, no termo anterior, ndo existirem itens para se
verificar, ou seja eles ndo estavam escritos de forma explicita para que o cliente

verificasse detalhadamente cada item, havendo apenas um campo destinado para

5 Dados reais da empresa, cuja identidade ficou preservada.
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anotacdes de problemas e, caso ndo fossem apontados problemas, o proprietario
ficaria condicionado a aceitar o imovel, uma vez que o0 mesmo nao apresentaria

pendéncias, conforme consta na Figura 9.

Figura 9 — Trecho do termo de entrega desatualizado

O PROPRIETARIO nesta data realizou a vistoria de recebimento do imével, quando
foram constatadas as irregularidades abaixo descritas, para as quais solicita que sejam
efetuados os reparos cabiveis.

Lista de servicos a executar:

, —de de 201__.

PROPRIETARIO REPRESENTANTE DA INCORPORADORA
CPF:

ACEITACAO DOS SERVICOS

Pelo presente termo, aceito os servigos prestados pela INCORPORADORA para
corregdo das irregularidades apontadas acima, nada mais tendo a declarar sobre os mesmos.

de de 201__.

PROPRIETARIO

Fonte: Empresa® (2019).

Contudo, ao passo que vinham sido abertos os chamados de assisténcia

técnica, notou-se que varios problemas apontados pelos clientes se referiam a

6 Dados reais da empresa, cuja identidade ficou preservada.
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elementos que nao estavam sendo devidamente verificados no ato de entrega das
unidades.

Como solugéo para isto, a construtora atualizou seu termo de entrega,
deixando-o mais detalhado, principalmente em relagao aos itens que tem por carater
eliminatério de abertura de chamado o fato de estarem ou nao contemplados pela
garantia. Os itens verificados no ato de entrega tiveram uma énfase consideravel com
a atualizagao do termo de entrega. Entretanto, ainda ha a ocorréncia de abertura de
chamados sobre itens considerados como nao procedentes, no Quadro 3 demonstra-

se alguns itens que comegaram a ser verificados no ato de entrega.

Quadro 3 — Parte do termo de entrega atualizado em novembro de 2018

O PROPRIETARIO declara que todos os itens aqui listados para verificagéo
possibilitam a constatacdo de eventuais vicios aparentes e deverdo ser apontados no
ato desta entrega técnica:

Legenda: A = Aceita ; R = Rejeita ; NA = Nao aplicavel

ltem a ser verificado A | R |NA
Soleira . -
1 | porta de + Verificar se ndo apresentam nenhum problema quanto ao aspecto
entrada visual, tais como ma fixagdo ou trincadas.
2 [Interfone |  Verificar integridade e funcionamento do aparelho.
Acabament
3 | o paredes e | + Verificar se a pintura esta sem manchas, sem fissuras e com boa
tetos aparéncia. {Internas/externas)

+ Verificar se estdo assentados uniformemente, sem problemas

Revestimen | gerais no aspecto, soltas ou quebrados.
4 | to Ceramico

e Azulejo + Verificar e testar todos os caimentos de agua nas areas de box.

V' Verificar se o rejunte esta uniforme, sem falhas ou imperfeigdes.
5 Esquadrias | Verificar funcionamento das esquadrias, empenamento e o bom
de madelra | aspecto visual das folhas e guarnicbes (isentas de lascas e fissuras).

+ Verificar o funcionamento das ferragens de todas as portas,
dobradicas limpas.

6 |Ferragens

7 | Esquadrias | ¥ Verificar funcionamento da esquadria e integridade, incluindo os
de aluminio | frincos, borrachas.

8 | Peitoris + Verificar a integridade da pedra, sem riscos, quebrados ou fissuras.
9 | Vidros V' Verificar se os vidros estdo com boa aparéneia, isentos de
quebrados e com vedagédo adequada.
Forro
10 | (rebaixo em | + Verificar se o forro estd sem manchas, fissuras, imperfeigdes, e
gesso) com boa aparéncia geral.
+ Verificar a integridade da bancada, sem riscos, quebrados ou
11 Bancada e fissuras.
Tampos

' Verificar se ndo ha nenhum problema de vedagéo junto & parede.

12 Instalagées |/ Verificar os pontos de hidraulica e sifdo, testando o funcionamento
Hidraulicas | & gscoamento.

Lougas e

Metais + Verificar se as lougas e metais ndo possuem riscos, manchas e se

estio limpos e funcionando, bem como a vedacio das pegas.

13

Fonte: Empresa’ (2019).

" Dados reais da empresa, cuja identidade ficou preservada.
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Por fim, os dois termos apresentam campos para preenchimento com a
aceitacdo dos servigos de vistoria e entrega definitiva da unidade. As equipes
diretamente ligadas as entregas s&o, normalmente, compostas por engenheiros,
técnicos em edificagcdes, auxiliares de engenharia e estagiarios. Aos estagiarios cabe
ajustar detalhes finais para a entrega das unidades, como limpeza ou quaisquer outros
imprevistos que poderiam vir a ocorrer, enquanto aos auxiliares e técnicos, cabe
realizar o ato da entrega das unidades. Algumas vezes, a entrega € realizada pelos
estagiarios, alunos de graduagao. Ja aos engenheiros responsaveis cabe esclarecer
os procedimentos de entrega de unidade, bem como a verificagdo e o cumprimento
dos procedimentos para toda a equipe sobre as entregas. Os termos de entrega das
unidades tém seus dados inseridos em planilhas de controle e posteriormente sao
enviados para o escritorio central onde os mesmos sao arquivados, conforme

demonstrado no Figura 10.
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Figura 10 — Fluxograma de rotina termos de entrega de unidades

Engenheiros
Instrugtes e conferéncias dos
resultados de entrega

Estagiarios/Técnicos/Auxiliares
inspecdo final e conferéncia
para entrega

Técnicos em Edificacbes Auxiliares de Engenharia Estagiarios de
Entrega das unidades Entrega das unidades engenhariafarquitetura
Entrega das unidades

Proprietarios
Assinatura dos termos
aceitando ou negando

Equipe técnica
Relatar por meio de
planilhas unidades entregues
e enviar termos com aceite
para escritorio

RH
Recebimento dos termos de
unidades entregues em meio
fisico para arquivo

Fonte: Elaborada pela autora (2019).
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4 ANALISE DOS RESULTADOS

Esta anadlise leva em conta todos os chamados abertos/atendidos do periodo
de 28/09/2017 até 01/03/2019, considerando que as unidades entregues de 8 torres
de duas fases diferentes, denominadas 12 e 22 fase (Empresa’, 2019). Para deixar
explicita a delimitagéo desta analise, foram desconsideradas as areas de uso comum
em ambas as fases entregues, uma vez que nem todas as areas de uso comum foram
entregues simultaneamente nas duas fases. O Grafico 1 apresenta os totais de
entregas e as solicitagdes de assisténcia e correcao de defeitos realizados pelos
clientes, ressaltando que cerca de 70% das unidades da primeira fase foram
entregues com o termo antigo e 100% da segunda fase e o restante da primeira ja

com o termo atualizado.

Gréfico 1 — Total de chamados de assisténcia técnica e unidades entregues por fase

22 fase

al9

12 fase

930

0 200 400 600 800 1000

H Total Unidades entregues  ETotal Chamados

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

" Dados reais da empresa, cuja identidade ficou preservada.
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4.1 ANALISE DO PERCENTUAL DE CHAMADOS EM RELAGCAO AS UNIDADES
ENTREGUES

Conforme dados fornecidos pela empresa concedente, das 1152 unidades
disponiveis para entrega e consideradas neste trabalho, até a data de 01/03/2019
tinham sido entregues 818 unidades sendo que 519 destas sao da primeira fase e 299
pertencem a segunda fase do empreendimento. Ou seja, cerca de 90% das unidades
da primeira fase foram entregues, enquanto que foram entregues 52% das unidades
da segunda fase. A partir do exposto, foram analisados os chamados de assisténcia
técnica referentes a estas 818 unidades. No Grafico 2 demonstra-se a propor¢ao de
chamados atendidos em relagao as unidades entregues em cada uma das fases. Os
chamados de assisténcia técnica sao divididos em “procedentes”, “ndo procedentes”
e “indefinidos”, conforme a classificacdo que os atendentes e a equipe técnica

preencheram no sistema da empresa.

Grafico 2 — Proporgao de chamados abertos em relagao as unidades entregues em

cada fase
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Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Analisou-se separadamente cada fase conforme apresentado no Grafico 2, é
clara a diferenga na relacdo de chamados de atendimento de assisténcia técnica
abertos em relagdo ao numero de unidades entregues sendo que, na primeira fase,
foram realizados quase dois chamados por unidade habitacional ja entregues, ao

passo que na segunda fase do empreendimento, ocorreram cerca de 0,5 chamados
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por unidade entregue. Contudo deve-se levar em conta que 70% das unidades da
primeira fase foram entregues utilizando o termo de entrega antigo. Conforme
apontado no Grafico 3, considerando cerca de 30% das unidades da primeira fase e
100% da segunda fase, fica claro que com a alteragcdo do termo de entrega, houve
uma redugdo de 7% nos chamados de manutengdo classificados como nao

procedentes.

Grafico 3 — Comparativo dos chamados nao procedentes apés atualizacao do termo

de entrega
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Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Para uma analise mais detalhada, demonstrou-se no Grafico 4 um comparativo
més a més de janeiro a margo de 2019 onde as unidades foram entregues com o0 novo
termo de entrega. Pode-se notar que houve uma redugdo nos chamados abertos

principalmente no que se refere aos chamados classificados como nao procedentes.



45

Grafico 4 — Comparativo dos chamados atendidos entre janeiro e margo de 2019
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Fonte: Elaborado pela autora (2019).

A alteragdo que houve no termo de entrega das unidades acarretou em uma
reducdo bastante significativa de chamados. Contudo, os chamados abertos e
considerados nao procedentes deveriam ser ainda mais reduzidos, visto que os itens
considerados como nao procedentes tratam-se de elementos que sio identificados na
garantia como itens que devem ser verificados exclusivamente no ato de entrega, tais
como: esquadrias de madeira lascadas, vidros trincados, riscados ou quebrados, entre
outros, 0s quais nao poderiam ser reclamados posteriormente. Isto ocorre pelo fato
de inumeras vezes durante a entrega da unidade o cliente ndo dar a devida atencéo
aos itens que deveriam ser verificados e também ao fato da equipe técnica que realiza
as entregas dos apartamentos ndo dar énfase aos itens considerados itens de ato de
entrega, ou seja existe uma falha mutua mas, principalmente por parte da construtora
que deveria entregar um imével sem defeitos e caso isto ocorresse, deveria orientar o

cliente para que o mesmo verifique com atencao todos os itens.
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4.1.1 Andlise dos Dados Fornecidos pelos Colaboradores que Prestam

Atendimento no Setor de P6s-Obra

Foram realizadas entrevistas com os setores envolvidos com o atendimento,
desde o primeiro contato com o cliente e abertura de chamada até a conclusédo do
mesmo e analise por parte da diretoria. A partir disto, foram verificados elementos
sobre o primeiro contato com o cliente e opinides dos colaboradores, de acordo com

o setor de atendimento ao cliente, conforme demonstrado no Grafico 5.

Grafico 5 — Respostas ao questionario no setor de atendimento ao cliente

10) Vocé considera que o primeiro contato pode Ndo; 5°%|
prejudicar o atendimento como um todo?

Algumas vezes; 50%|

9) Vocé considera que o primeiro contato com o cliente é | Algumas vezes; 50% |
o0 mais importante? Sim: SO%i
8) Vocé alguma vez ja teve que apenas transcrever o que Algumas vezes; 50%|
0 usudrio esta reclamando? Frequentemente; 50%]

7) Vocé prefere realizar atendimento via e-mail ou via

telefone? E-mail; 100%
6) Na sua opinio o sistema de pés obra utilizado é Necessita de melhorias; 50%)
eficaz? Muito eficiente; 50% |

5) Vocé se considera capaz de orientar o usudrio a realizar
testes basicos necessarios para o completo entendimento

do problema? Totalmente; 100%

4) Vocé tem ciéncia dos prazos de garantia por
h ?

s Todos; 100%
3) Vocé tem ficil acesso ao manual de uso e operagdo Ha uma versdo fisica de facil acesso; 50%

das unidades?

Varia o acesso conforme o sistema; 50%

2) Vocé tem conhecimento e/ou ja visitou o
empreendimento ao qual presta atendimento de assisténcia

3R Conhego pessoalmente o empreendimento; 100%
técnica?

1) Qual seu grau de instrugdo?

Médio/Técnico completo; 100%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Foi possivel realizar o questionario com todos os funcionarios que realizam esta
etapa do atendimento, contudo é clara a percepcao dos atendentes em relacdo ao
empreendimento, apesar de terem acesso ao manual e plantas baixas, ainda falta a
compreensao da obra como um todo, poderia dizer na verdade que o mais indicado
seria empregar para esta funcdo de atendimento ao setor de pds-obra apenas

profissionais com conhecimento técnico da area, por exemplo técnico em edificagdes.
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Os entrevistados possuem nivel médio ou curso técnico completo, e em geral
possuem ao menos conhecimentos basicos sobre o empreendimento.

Além deste setor, foram realizados contatos com o setor técnico de
atendimento de pds-obra. Estes colaboradores ficam alocados diretamente no
empreendimento. Algumas perguntas séo idénticas as do setor de atendimento ao

cliente e outras sdo distintas, conforme demonstrado no Grafico 6.

Grafico 6 — Respostas ao questionario no setor técnico de pos-obra

[10] Viecé considera que o primeiro contato

pode prejudicar o atendimento como um todo? Sim: 100%

9) Vocé considera gue o primeiro contato

com o cliente & o mais importante?
Sim; 100%

8) Vocé considera gue os atendentes qua
recebem os chamados possuem um

conhecimento do empreendimento? Baixp; 100%
7) Vocé considera gque o pessoal que recebe

o5 chamados de assisténcia técnica utiliza os
filtros corretos? Algumas vezes; 100%

6) Masua opinido o sistema de pos obra
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5] Vocé considera que o termo de vistoria de|Apds a atualizagio tornou-se mais eficaz; S0%

& aficaz?
entrega & eficaz Sim; 50|

4) Vocé tem ciéncia dos prazos de garantia

I rd
por Ttem: Poucos; 100%

3) Vocé tem facil acesso ao manual de uso
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Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Deve-se observar que as perguntas foram realizadas com todos os
colaboradores envolvidos nesta etapa. Estes colaboradores sao responsaveis por
receber os chamados de atendimento abertos no sistema pelo setor de atendimento
ao cliente, analisar o apontamento anotado pelo colega do outro setor e entdo entrar
em contato com o cliente para agendar a manutengéo e, no caso de questdes que n&o
estao claras, buscar a compreensao da situacéao, verificar se o problema se realmente
necessita solugao ou se enquadra como reclamagao nao procedente. Os atendentes
possuem nivel médio (técnico em edificagdes) ou nivel superior completo (Engenharia
Civil).
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A partir da analise dos graficos é clara a divergéncia nos pontos de vista do
setor que realiza o primeiro contato, o setor de atendimento ao cliente, em relacéo ao
setor técnico de atendimento no local. Verifica-se que as informagdes ndo estdo sendo
repassadas de forma clara aos dois setores, o que dificulta a retroalimentacédo do
sistema, com divergéncias entre setores que deveriam ser integrados. Levando dados
equivocados inclusive ao setor de gestdo da empresa o que dificulta a tomada de
certas decisdes que podem influenciar neste e em futuros empreendimentos.

Os questionarios destinados ao engenheiro, gestor e diretor da empresa estao

demonstrados no Grafico 7.

Grafico 7 — Respostas ao questionario Diretor/Engenheiro setor de pds-obra

10) Vocé considera que o primeiro contato pode Algumas vezes; 6?%'
rejudicar o atendimento como um todo? |
prej Sim; 33%|
9) Vocé considera que o primeiro contato com o Algumas vezes; 33%
" .. -
cliente é o mais importante? Sim; 67%
8) Vocé considera que os atendentes que recebem
os chamados possuem um conhecimento do
empreendimento? Médio; 100%
7) Vocé considera que o pessoal que recebe Sim , sempre; 33%|
os chamados de assisténcia técnica utiliza os filtros
corretos? Algumas vezes; 67%
6) Na sua opinido o sistema de pds obra utilizado é Muito Eficiente; 33%]
eficaz? Necessita de melhorias; 67%
5) Vocé considera que o termo de vistoria de entrega| Ap0ds a atualizagdo tornou-se mais eficaz; 33%
é eficaz?
caz Sim; 67%
4) Vocé tem ciéncia dos prazos de garantia por item?
Todos; 100%
3) Vocé tem facil acesso ao manual de uso e Ha uma versdo fisicla de facil acesso; 33%
operagéo das unidades? Varia o acesso conforme o sistema; 67%
2) Vocé tem pleno conhecimento sobre o Sim, participei de algumas etapas da construcéo; 67%
empreendimento a.,o qual presta atendimento de Sim, participei de todas as etapas da construcéo; 33%
assisténcia técnica?
. Superior completo; 100%
1) Qual seu grau de instrugdo? — - — — - -
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Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Este questionario foi realizado com trés engenheiros civis da Empresa
analisada, um é o diretor do setor de produgdo, um é gestor do empreendimento
analisado e o terceiro € o engenheiro responsavel pelo setor de pds-obra de outros
empreendimentos da empresa, entretanto, este ultimo citado ja esteve alocado, em

outro momento, no empreendimento analisado. Estes colaboradores sao
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responsaveis por analisar os dados do setor de pods-obra e buscar solugdes que
possam mitigar os principais problemas que ocorreram no pdés-obra. Importante
ressaltar que todos os engenheiros entrevistados concordaram que os atendentes que
recebem os chamados de assisténcia técnica possuem um conhecimento “médio” do
empreendimento o que demonstra uma deficiéncia clara neste setor pois, para que
seja realizado um bom atendimento o colaborador deveria ter pleno conhecimento do
empreendimento ao qual ele presta assisténcia. Sempre que possivel levam solucdes
ja para o setor de projetos, para que os antigos problemas se tornem solugdes para
outros empreendimentos.

Para resumir um pouco mais as entrevistas elaborou-se o Grafico 8 que
demonstra as perguntas que sao iguais em todos os questionarios independente do

setor ao qual o colaborador se enquadra.

Grafico 8 — Resumo das perguntas analogas dos questionarios no setor de pds-obra
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obra utilizado é eficaz?
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Vocé tem ciéncia dos prazos de

garantia por item?
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Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Conforme apresentado no Grafico 8, fica claro que o estudo em questédo é
relevante uma vez que mais da metade do setor envolvido considera que o primeiro

contato com o cliente € o mais importante durante o processo de atendimento no setor
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de pds-obra e que o setor como um todo necessita de melhorias. Considero que este
resultado se deu pelo fato de ndo haver um treinamento especifico para o setor
atendimento ao cliente do pds-obra e que a equipe da empresa como um todo esta

notando esta deficiéncia no seu sistema.

4.1.2 Analise dos Chamados Procedentes, Nao Procedentes e Indefinidos

Ao receber um chamado por contato telefénico, o atendente pede que o
requerente envie um e-mail para a empresa. O e-mail é solicitado por duas razdes. A
primeira € para que fique registrado que o requerente solicitou tal manutengao, e a
segunda razao é a caréncia de funcionarios no setor. Existem poucos atendentes no
setor de atendimento ao cliente, e os mesmos atendem varias obras da empresa,
dificultando o atendimento imediato ao cliente. Em posse do e-mail enviado pelo
cliente, o atendente identifica o empreendimento que necessita de atendimento, o
apartamento especifico e identifica preliminarmente qual o tipo de atendimento
necessario.

Verifica-se que existe uma deficiéncia no treinamento dos atendentes da
empresa, uma vez que diversos problemas deveriam ser negados no principio, pois
alguns itens reclamados s&o considerados como itens que devem ser verificados
exclusivamente no de ato de entrega, ou seja, o cliente s6 poderia reclamar na entrega
do imovel. Desta forma, a construtora se resguarda de danos provocados por
terceiros, tais como instaladores de moéveis sob medida, transportadoras de moéveis,
modificacdes de revestimento ceramico. Entretanto, por falta de treinamento, os
atendentes acabam abrindo chamados de assisténcia técnica no sistema mesmo para

estes casos.
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Grafico 9 — Percentual de chamados atendidos na 12 e 22 fases do empreendimento
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Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Conforme demonstrado no Grafico 9, o percentual de chamados atendidos e
posteriormente considerados como nao procedentes equivale a 31,65% do total de
chamados atendidos. Além disto, em 7,04% dos casos existe uma deficiéncia no
preenchimento das informag¢des quanto a classificacdo do chamado. Algumas
solicitagdes ndo sao classificadas pelos atendentes. No Grafico 9 estes casos estéao
identificados como “indefinidos” os chamados que n&o foram s&o classificadas como
procedentes nem como nao procedentes. Até o momento da coleta de dados, as 818
unidades equivalem a 71,01% das unidades tinham sido entregues, com a possivel
alteracao dos totais.

Para que a anadlise seja realizada de forma mais clara, as fases de entrega
foram consideradas separadamente, visando identificar o efeito da adogao do novo
termo de entrega. Inicialmente foi analisada a primeira fase, que apresenta maior
proporcao de unidades entregues e de chamados abertos. Ressalta-se que cerca de
70% destas unidades foram entregues utilizando o termo de entrega anterior (Anexo
A).
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4.1.2.1 Analise dos Chamados Nao Procedentes da Primeira Fase
A primeira fase é composta por quatro torres, teve o inicio de suas entregas em

28/09/2017 e, desde entdo, a equipe técnica buscou identificar quais eram os

principais problemas apresentados (Grafico 10).

Grafico 10 — Resumo dos chamados de manutencao da 12 fase
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Fonte: Elaborado pela autora (2019).

O Grafico 10 apresenta 299 chamados que foram considerados como nao
procedentes. Contudo, o principal questionamento realizado é de quantos destes
chamados poderiam ser classificados como nado procedentes e devidamente
justificados aos clientes, contribuindo para a retroalimentagao do sistema construtivo
como um todo e facilitando a tomada de decisdes futuras do setor gerencial da
empresa.

Em resposta a isto buscou-se analisar separadamente quais sao os itens que
mais geram retrabalho por parte da equipe técnica, que precisa entrar em contato
novamente com o cliente para ent&o identificar mais claramente a questao e entao
estar em condicdes de explicar ao cliente se o requerimento esta ou ndo coberto pela
garantia, conforme explicito no manual de uso, operagado e manutencdo da unidade.
O Grafico 11 indica quantos chamados foram abertos e considerados nao

procedentes, separados por categoria.
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Grafico 11 — Chamados considerados nao procedentes na 12 fase por categoria
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Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Conforme demonstrado no Grafico 11, os seis elementos que apresentam mais

de 10 chamados abertos considerados como ndo procedentes sao os seguintes:

a) esquadrias de madeira (27);
b) exautores (30);

c) impermeabilizagao (24);

d) instalacdes de lougas (11).
e) instalacdes elétricas (42);

f) instalagbes hidraulicas (100);

As instalagdes hidraulicas englobam tanto as instalagdes de agua fria quanto
as instalagdes de agua quente, bem como os sistemas de esgoto, tanto da cozinha e

area de servico, quanto dos banheiros. As instalagdes elétricas contemplam todos os
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pontos de elétrica da unidade assim como a espera para ligagao externa da unidade
(ligacao do relogio de leitura de consumo de energia elétrica). Os exautores
contemplam os exautores de ventilagao forgcada dos banheiros dos apartamentos de
dois dormitdrios, onde o sistema é utilizado. As esquadrias de madeira referem-se a
todas as portas da unidade. A impermeabilizagcdo considera a area de box dos
banheiros, consideradas como areas molhadas. Por fim as instalagbes de loucas
englobam tanques, bacias sanitarias com caixa acoplada e cubas de pia dos
banheiros.

Em posse destes dados, buscou-se um refinamento nestas seis categorias, a
fim de analisar em quais subcategorias as mesmas foram classificadas. Conforme

demonstrado no Grafico 12 analisou-se cada categoria separadamente.

Grafico 12 — Subcategorias dos chamados ndo procedentes da categoria esquadrias

de madeira
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Fonte: Elaborado pela autora (2019).

As subcategorias deste item sdo: esquadrias soltas, pintura, peca quebrada,
nao fecha, desregulada, desnivelada e danificada. Conforme consta no manual do
proprietario fornecido pela empresa aos adquirentes, portas danificadas, riscadas,
lascadas ou manchadas sédo itens a serem verificados exclusivamente no ato de

entrega da unidade, assim como apresentado no Quadro 4.
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Quadro 4 — Prazos de garantia por item, Esquadrias de Madeira

SISTEMAS, PRAZOS DE GARANTIA
ELEMENTOS,
COMPONENTES E ":E(::;g:: 1 ANO 2 ANOS 3 ANOS 5 ANOS
INSTALACOES
Lascadas,
. . Empenamento
Esquadrias de trincadas,
. . Deslocamento
madeira riscadas ou N
Fixacao
manchadas

Fonte: Adaptado de Empresa? (2019).

Desta forma, ndo deveriam ser abertos estes tipos de chamados. Ja as
questdes de regulagem deverao passar por analise técnica, uma vez que desde que
nao tenha havido modificagdes do original, como por exemplo a retirada das portas, a
garantia sobre este item considera as regulagens. Contudo, conforme relatado pelo
técnico que presta esse servico na empresa, houve casos em que o requerente havia
removido todas as portas do local para instalagdo do piso e apds este processo
solicitou manutengao sobre portas desniveladas.

Prosseguindo com as analises, levando-se em conta o item de exautores,
conforme demonstrado no Grafico 13, um total de 27 chamados foram abertos sobre

problemas de funcionamento dos aparelhos.

Grafico 13 — Subcategorias dos chamados nao procedentes da categoria Exaustor

Solto I 1
Barulho . 2
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Fonte: Elaborado pela autora (2019).

2 Dados reais da empresa, cuja identidade ficou preservada.
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Ao analisar as descrigdes técnicas dos chamados, notou-se que diversos
chamados estavam relacionados com o sistema de exaustdo da churrasqueira e que
as principais reclamacdes eram o fato do sistema ativar-se sozinho. Contudo, por se
tratar de um sistema coletivo de exaustdo, quando o mesmo € acionado em qualquer
unidade da respectiva coluna automaticamente aciona a exaustao de toda a coluna,
dando a impressao que o mesmo esta ligando sozinho, problema este que nao seria
necessaria a abertura de chamado caso houvesse um atendimento inicial mais
explicativo entretanto, para edificagdes com este padrdao construtivo, deveriam
fornecer sistemas de exaustdo individuais, uma vez que se trata de um imével de
padrdao médio/alto. Outro ponto relevante quanto ao sistema de exaustdo das
churrasqueiras € o fato de, conforme conta no manual do proprietario no item 7.4, o
sistema possuir interligacao entre unidades através de um duto/coluna de uso coletivo.
A Figura 11 apresenta o trecho do manual que explica este sistema, indicando que,
caso haja alguma intervengao no sistema original em qualquer unidade da coluna,

isso podera afetar o sistema como um todo.

Figura 11 — Trecho do manual do proprietario, sistema de churrasqueira

7.4 CHURRASQUEIRA
Descricdo do Sistema

O kit pre-fabricado com funcionamento a carvaoe foi construido com materiais
aptos a resistir ao fogo e a proceder a exaustdo dos gases. As churrasqueiras
das unidades estdo interligadas a um “duto/coluna” de uso coletivo, a remoc¢ao
ou alteracdo nas instalacdes, podem gerar danos e mal funcionamento do
sistema.

Fonte: Empresa3 (2019).

Prosseguindo com as analises individuais, buscou-se analisar as subcategorias
correspondentes ao sistema de impermeabilizagdo, conforme Grafico 14, a
subcategoria mais relevante € a de infiltracdo correspondendo a 15 chamados abertos

em relagao a este problema.

3 Dados reais da empresa, cuja identidade ficou preservada.
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Grafico 14 — Subcategorias dos chamados nao procedentes da categoria

Impermeabilizacao

Vazamento i 1
Box Banheiro — 4

0 2 4 6 8 10 12 14 16

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Em posse dos comentarios técnicos realizados sobre cada chamado,
constatou-se que oito chamados que foram abertos e classificados como infiltragdes,
foram decorrentes de modificagdes e/ou limpeza inadequada da unidade em questao
e/ou unidades acima da mesma, gerando assim infiltracbes de agua por meio dos
shafts presentes na edificagdo ou por passagens de tubulagdes de agua ou esgoto,
tornando este problema uma questdo entre condéminos. Uma vez constatado este
problema, cabe a cada morador, responsavel por sua unidade soluciona-lo, pois os
setores onde estido localizadas as bacias sanitarias, lavabos, e pia de cozinha nao
sao consideradas areas molhadas, conforme descricao da NBR15575 (ABNT,2013) e
sim areas molhaveis, ndo sendo recomendado entdo a formagao de lamina de agua
sobre as mesmas. Este item consta também no manual do proprietario deixando claro
conforme mostra a Figura 12 que apenas os boxes dos banheiros poderao ser lavados

com mangueira ou agua em abundancia.
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Figura 12 — Trecho Manual do proprietario sobre as impermeabilizagbes nas

unidades.

. Apenas os boxes dos banheiros sdo totalmente impermeabilizados.
Portanto, sd@o os UNICOS locais dos apartamentos que podem ser lavados com
mangueira ou agua em abundancia.

Fonte: Empresa* (2019).

Dando continuidade as analises referentes a estes seis ramos principais,
buscou-se analisar quais sdo as subcategorias relacionadas a instalagdo de lougas,

conforme demonstrado no Grafico 15.

Grafico 15 — Subcategorias dos chamados nao procedentes da categoria Instalagao

de lougas
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Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Em se tratando dos dois chamados classificados como vazamento, um deles
tratava-se de uso inadequado da torneira do lavabo, uma vez que o usuario abria a
mesma de forma exagerada o que gerava respingos e em relagdo ao outro caso o
problema foi ocasionado por instaladores dos modveis. Para realizarem a instalagao
dos modveis os instaladores removeram as instalacdes e depois as recolocaram de
modo incorreto gerando um vazamento. Os outros trés chamados relacionados a pias

se tratavam de questoes estéticas, como manchas e fissuras no granito ou na pia inox,

4 Dados reais da empresa, cuja identidade ficou preservada.
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e, conforme consta no manual do proprietario tratam-se de itens a serem verificados
no ato de entrega conforme consta no Quadro 5. Sendo assim, este chamado deveria

ter sido encerrado pelo atendente no ato do pedido do cliente.

Quadro 5 — Prazos de garantia por item, Instalagdes hidraulicas, lougas e elementos

relacionados.

SISTEMAS, PRAZOS DE GARANTIA
ELEMENTOS,
COMPONENTES E NE?‘lfr\;gg: 1 ANO 2 ANOS 3 ANOS 5 ANOS
INSTALACOES
Instalagdes hidraulicas
— coletores, ramais,
lougas, caixas de Quebrados,
descarga, bancada, trincados,
metais sanitarios, riscados, Equipamentos Instalagcao
sifdes, ligacdes manchados ou
flexiveis, valvulas, entupidos
registros, ralos,
tanques

Fonte: Adaptado de dados da Empresa®( 2019).

Em relagao ao subitem de obstrucéo e caixa acoplada, dos seis casos, quatro
eram referentes a vasos entupidos e o parecer técnico relatou que havia residuos de
obra oriundos de reformas realizadas pelos requerentes, enquanto que em dois casos
se tratavam de vasos entupidos anteriormente, o que caso a ser verificado no ato de
entrega conforme Quadro 5.

Ao analisar os chamados relacionados as instalagdes elétricas, notou-se que
os principais problemas agrupados nas subcategorias estavam relacionados com
tubulagdes obstruidas e problemas em disjuntores, conforme demonstrado no Grafico
16.

5 Dados reais da empresa, cuja identidade ficou preservada.



60

Grafico 16 — Subcategorias dos chamados n&o procedentes da categoria Instalagoes

elétricas
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Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Ap6s as analises dos comentarios técnicos, constatou-se que, dos dez
chamados abertos em relag&o a disjuntores com problemas, quatro foram causados
por solicitacdo de ligagdo incompativel com a de projeto, ou seja, o cliente solicitou
uma ligagdo monofasica ou bifasica junto a concessionaria de energia responsavel,
quando na verdade seria necessaria uma ligacao trifasica. Esse item é explicado no
ato de entrega da unidade. Em se tratando da subcategoria de tubulagdes obstruidas
nao existe um padrdo nos casos e ainda ha problemas de classificacdo das
subcategorias e descricdo dos problemas, sendo de fato necessaria a vistoria em
todas as unidades que abriram chamados destes itens. Ja no caso dos acabamentos,
estes sao classificados como itens a serem verificados no ato de entrega, conforme
informagdes do manual do proprietario, entregue a cada cliente no ato de entrega da
unidade (Quadro 6).
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Quadro 6 — Prazos de garantia por item, Instalagdes Elétricas

SISTEMAS, PRAZOS DE GARANTIA
ELEMENTOS, [
chwlAgaiEs 2 ) S 1ANO 2 ANOS 3 ANOS 5 ANOS
INSTALAGOES

Instalagdes elétricas
Tomadas/interruptores Espelhos
/disjuntores/ danificados ou | Equipamentos Instalacao
fios/cabos/eletrodutos/| mal colocados
caixas e quadros

Fonte: Adaptado de documento da Empresa®(2019).

No que diz respeito aos chamados nao procedentes das instalagdes
hidraulicas, os mesmos foram fragmentados em cinco categorias, conforme
demonstrado no Grafico 17. Vale ressaltar que diversos chamados acabam sendo

classificados de maneira equivocada em outras categorias e subcategorias.

Grafico 17 — Subcategorias dos chamados n&o procedentes da categoria Instalagdes
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Fonte: Elaborado pela autora, 2019.

Conforme demonstrado no Grafico 17, a subcategoria que apresenta mais
chamados trata-se de tubulagdes obstruidas, e cerca de 55% sao em relagédo ao
sistema de aquecimento de agua coletivo do empreendimento. Por se tratar de um

sistema novo, a empresa enfrentou alguns problemas, que surgiram apds o inicio do

6 Dados reais da empresa, cuja identidade ficou preservada.
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uso, acarretando em diversos chamados sobre este item. Cerca de 18% destes
chamados eram relacionados com problemas de pressdo na tubulagao; 5% tém
relacédo a itens diversos e mal classificados, e 23% eram chamados relacionados a
tubulacao obstruida. Contudo, conforme consta no manual do proprietario tubulacbes
de esgoto obstruidas sao itens que deveriam ser verificados no ato de entrega.
Todavia, vale ressaltar que nem sempre é possivel verificar se a tubulagao estava
obstruida ou n&o, utilizando como exemplo os pontos de agua destinados aos
chuveiros, estes ndo sao testados no ato de entrega pois, como n&o tem o aparelho
de chuveiro instalado acabaria alagando o banheiro, o que acaba tornando mais
complicada a verificagao tanto da tubulagao de agua do chuveiro quanto a tubulacéo

de escoamento do box dos banheiros.

4.1.2.2 Analise dos Chamados Nao Procedentes da Segunda Fase

A segunda fase é composta por quatro torres, e teve inicio de suas entregas
em 05/11/2018 e, assim como na fase anterior, a equipe técnica observou quais eram

0s principais problemas apresentados, conforme apresentado no Grafico 18.

Grafico 18 — Resumo geral dos chamados de manutencgéo 22 fase
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Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Em posse do total de chamados nao procedentes, buscou-se novamente um
refinamento destes chamados, sendo estes classificados por categoria, conforme

demonstrado no Grafico 19 e posteriormente em subcategoria.
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Grafico 19 — Chamados considerados nao procedentes na 22 fase por categoria

Piso Concreto | 1
piso Ceramico ] 3
interfone | 2
Instalaces Loucas |—— 1
InstalacBes Hidraulica _ 2
InstalagBes Elétricas | 1
Impermeabilizacdo | 1
Fissuras Internas | 1
Baustor R >
Esquadrias Madeira | 1
Esquadrias Aluminio | 4

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 4,5

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Conforme demonstrado no Grafico 19, os seis ramos que apresentam dois
chamados ou mais e a categoria esquadrias de madeira com apenas um chamado

aberto, sendo estes considerados como ndo procedentes s&o os seguintes:

a) esquadrias de aluminio (4);
b) esquadrias de madeira (1);
c) exautores (3);

d) instalagdes hidraulicas (2);
e) interfone (2);

f) piso ceramico (3).

Assim como na primeira fase, as instalagdes hidraulicas englobam tanto as
instalagdes de agua fria quanto instalagdes de agua quente, bem como os sistemas
de esgoto, tanto da cozinha/area de servigo, quanto dos banheiros. As esquadrias de
aluminio contemplam as janelas da sala, dormitorios, banheiros e lavanderia.
Interfones contemplam o aparelho que é entregue junto com a unidade e a instalagéo
e funcionamento do mesmo, os pisos ceramicos sao instalados na cozinha/area de

servigco e nos banheiros.
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Em posse destes dados, a fim de seguir a mesma légica de analise da primeira
fase, buscou-se um refinamento nestas seis categorias. Iniciou-se entdo pela

categoria de esquadrias de aluminio conforme demonstrado no Grafico 20.

Grafico 20 — Subcategorias dos chamados ndo procedentes da categoria Esquadrias

de Aluminio
Nio fecha 1
Desregulada 2
Danificada 1
0 0,5 1 1,5 2 2,5

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

O chamado relacionado ao subitem nao fecha, tem a avaliag&o técnica com a
auséncia de uma pega que foi entregue no ato de entrega, visto que sao realizados
teste das esquadrias no ato de entrega, perda de pegas ndo € um item contemplado
pela garantia. Em relagédo aos chamados da subcategoria desregulada, tratavam-se
de problemas de uso das esquadrias, um dos casos relacionado a persiana do
dormitério e outro ao fechamento das janelas tipo maxim-ar dos banheiros, ambos
explicados aos requerentes e demonstrado que nao se tratava de problema no
produto e sim no uso do mesmo. Em se tratando do chamado danificado, foi
constatado em analise técnica do setor de pds-obra que o requerente havia realizado
a remogéao da janela da lavanderia para a instalagdo do aparelho de ar-condicionado,
configurando assim modificagdo do original e acarretando em perda de garantia do
igual, onde o mesmo solicitava troca de capa arremate danificada e fixagdo do vidro
ambos modificados do original.

A subcategoria do item Esquadrias de Madeira apresenta apenas um chamado
aberto e classificado como nao procedente. Conforme consta no manual do

proprietario fornecido pela empresa aos adquirentes, portas danificadas, riscadas,
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lascadas ou manchadas sao itens de ato de entrega da unidade, assim como

apresentado no Quadro 4 da analise da primeira fase.

Grafico 21 — Subcategoria do chamado ndo procedente da categoria Esquadrias de

Madeira

Danificada 1

0 0,2 0,4 0,6 0,8 1 1,2

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Ao analisar a descrigao técnica referente a este chamado, demonstrado no
Grafico 21, pode-se observar que se tratava do nivel dos marcos das portas internas,
visto que a unidade € entregue com o piso bruto, este vao existente entre o piso bruto
e a porta deve ser completado pelo acabamento de piso a escolha do proprietario e
dependendo do que o mesmo desejar instalar podera ocorrer um pequeno desnivel
caso este seja menor que o nivel base, em relagao a porta de entrada, do restante,
por exemplo a instalagdo de piso laminado ou piso vinilico uma vez que 0 piso
instalado no banheiro € ceramico o que tende a ter uma espessura superior aos
anteriormente citados.

Continuando as analises individuais, na categoria exaustores a unica
subcategoria classificada foi a de nao funcionar, conforme demonstrado no Gréafico
22. Entretanto ao analisar detalhadamente as descricbes técnicas destes trés
chamados ficou evidente que todos os casos se tratavam de funcionamento do
exaustor da churrasqueira e que 0 mesmo nao estava sendo acionado corretamente.

Relatos ainda apresentam como justificativa, houveram testes realizados com a
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presenga dos requerentes e constatado “in loco” que nado haviam problemas no

funcionamento do sistema.

Grafico 22 — Subcategoria do chamado ndo procedente da categoria Exaustores

Nao funciona 3

0 1 2 3 4

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Importante ressaltar que seria interessante que houvesse no manual uma
categoria especifica de exaustores para churrasqueira, visto que, existem exaustores
de ventilagdo nas unidades de apresentam dois banheiros com ventilagdo mecanica.
Contudo nao existe esta divisdo, como esta etapa do empreendimento ainda nao
possuia muitos chamados até a data desta analise ndo é possivel notar esta
deficiéncia do sistema de abertura de chamados, contudo nos chamados da primeira
fase de entregas isto ficou explicito.

Em se tratando das solicitacbes de manutencdo do item de instalagdes
hidraulicas, haviam apenas dois chamados abertos conforme demonstrado no Grafico
23. Conforme descrito anteriormente nao existe um niumero expressivo de chamados
abertos em cada subcategoria por ndo abranger um prazo t&o extenso quanto o da

primeira fase.
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Grafico 23 — Subcategoria do chamado nao procedente da categoria Instalagoes

Hidraulicas

Tubulagdo obstruida ‘ 1

Vazamento na rede ‘ 1

0o 02 04 06 08 1 12

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Em relagdo a subcategoria de tubulacdo obstruida, segundo os relatérios
técnicos analisados o problema foi causado apdés modificagdes realizadas pelo
requerente onde o mesmo acabou despejando restos de obra em seu ralo o que
causou a obstrugcao do mesmo. Em se tratando do vazamento de rede, observou-se
pela descricdo nos relatorios que o requerente realizou instalagdo de mobiliario no
banheiro ao qual ocorria 0 vazamento, sendo constatada assim a modificagdo da
instalacdo original sendo assim, também nao sera coberto pela garantia. Na
sequéncia serdao apresentados os chamados relacionados a interfone estao

apresentados conforme consta no Grafico 24.
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Grafico 24 — Subcategoria do chamado nao procedente da categoria Interfone

N3o funciona 2

0 0,5 1 1,5 2 2,5

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Ao analisar os dois chamados constatou-se que nao se tratavam de chamados
de interfone e sim chamados referentes ao funcionamento dos controles de abertura
dos portdes de saida da garagem, no entanto, por ndo haver uma categoria especifica
para este item no sistema os mesmos foram classificados nesta categoria.
Ressaltando que os controles sdo todos testados no ato de entrega da unidade. Para
concluir as andlises individuais da segunda fase, foram analisados os trés chamados
de manutengdo abertos referentes a categoria de pisos ceramicos, conforme

apresentado no Grafico 25.

Grafico 25 — Subcategoria do chamado nao procedente da categoria Pisos

Ceramicos

Caimento invertido 1

Fissura 2

0 0,5 1 1,5 2 2,5

Fonte: Elaborado pela autora (2019).
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Em se tratando do subitem de caimento invertido, os relatorios técnicos
apontaram que o cliente estava questionando o fato de ndo haver caimento no piso
do banheiro fora da area do box. O cliente apontou o fato de ndo haver caimento para
um ralo que recebe agua da torneira. Em resposta, a equipe técnica foi ao local e
informou ao requerente que nao existe caimento nesta regidao do banheiro e que o
mesmo devera realizar a manutencao de limpeza com pano Uumido pois nao se trata
de uma area molhada e sim uma area molhavel n&do sendo por padrao uma regido
com caimento.

Como pode-se notar, através das analises das duas fases, existe uma
deficiéncia tanto no sistema quanto nos responsaveis pelo preenchimento das
informacdes no sistema utilizado pela empresa concedente. Uma vez que inumeros
itens n&o sao classificados adequadamente, por equivocos dos colaboradores ou por
inexisténcia de um item especifico no sistema, o que dificulta o entendimento do
problema e consequentemente gera retrabalho na busca de informacgdes por parte da
equipe técnica de pds-obra, além de gerar dados equivocados para retroalimentar o

sistema construtivo da obra e de gerenciamento da mesma.

4.1.2.3 Analise dos Chamados Nao Procedentes em Ambas as Fases

Para findar as analises de ambas as fases se fez necessario avaliar categorias
analogas de ambas fases conforme apontado no Grafico 26 a fim de demonstrar como
o sistema de pds-obra é importante para retroalimentar o sistema, melhorando as

condicdes de projeto da construgao e a manutengao de unidades.
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Grafico 26 — Percentual de chamados nao procedentes de cada fase em 3

categorias analogas
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Fonte: Elaborado pela autora (2019).

E importante ressaltar que a analise apresentada no Grafico 26 leva em
consideragao apenas os chamados nao procedentes de cada fase e as porcentagens
sdo baseadas no total de chamados abertos por fase, no caso, na primeira fase foram
299 chamados considerados nao procedentes ao passo que na segunda fase foram
20 chamados considerados néo procedentes. Obviamente os percentuais sdo mais
elevados na primeira fase, visto que havia sido o primeiro empreendimento da
construtora entregue com um sistema diferenciado de aquecimento de agua, sendo
este coletivo, além de englobar inumeras unidades. Todavia vale destacar que houve
uma melhora tanto no sistema de entrega quanto no sistema de manutengédo das
unidades o que gerou uma reducéo significativa no numero de chamados da primeira
para a segunda fase entregues, isto se da pelo fato da experiéncia adquirida ao lidar
com problemas que anteriormente ndo eram notados, visto que trata-se de um
empreendimento de médio/alto padrdo no qual os adquirentes possuem um
conhecimento mais elevado e mais recursos para argumentar sobre inumeras
questdes, tais como, questdes sobre acustica e trocas de revestimento ceramico entre

outras.
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5 SISTEMA AUXILIAR AO ATENDIMENTO DE ASSISTENCIA TECNICA
PROPOSTO

Toda mudancga pode gerar um certo receio em uma equipe de trabalho. Tendo
em vista esta questdo, o sistema proposto ndo altera significativamente o
procedimento atual, sendo mais direto, no sentido de facilitar a busca pela informagao
melhorando o atendimento ao cliente, tornando-o mais dindmico e para que o
atendente possa ao mesmo tempo compreender de forma mais clara o problema e
possa apresentar orientagbes ao cliente sobre pontos basicos que, para um leigo
podem parecer algo complexo.

Para tal, sugere-se implantar o uso de uma planilha dindmica com uma
interface principal onde o atendente podera selecionar o ramo da assisténcia técnica
para o qual o usuario demanda de manutengao, conforme a Figura 13. Uma vez
selecionado o ramo, a planilha entra em outra pagina na qual descreve os prazos de
garantia por item e orientagdes basicas, tais como, por exemplo se o atendente recebe
um chamado referente a problemas com o sistema elétrico, seleciona esta opcao na
planilha e entdo sera aberta uma nova pagina na qual identifica o procedimento de
verificagdo dos disjuntores principais, questionando se estdo na posigao correta, e

assim sucessivamente para outros itens.

Figura 13 — Layout da interface principal do sistema a ser implantado

Setor de Atendimento ao Cliente

Instalagdes Instalagdes
Elétricas Hidrossanitarias

Esquadrias de

Pi Azulej
ises @ Azulejes Vazamentos Madeira (Portas)

Paredes, Pintura, .. Esquadrias
Drywall Ar Condicionade Metdlicas (Tanelas)

A'gun Quente / Fria

Lougas @ Metais Bancadas / Tampes Churrasqueira Prejetos Base

Interfone,

Telefonia ¢ TV Forros de Gesso Condominio

Impermeabilizagdo

Fonte: Elaborada pela autora (2019).
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Sendo assim, o uso deste sistema pela empresa, poderia otimizar o processo
de abertura de chamados de manutencdo, uma vez que o mesmo tende a
proporcionar beneficios no atendimento aos clientes. Para tal, seria necessario incluir
aos processos e procedimentos padrao da empresa o uso da planilha. Usualmente a
abertura de chamados se da através da interpretacido de e-mails enviados pelos
clientes para que entdo sejam abertos os chamados.

Devido as analises realizadas ao longo deste trabalho, ficou clara a deficiéncia
na obtencao de informacdes e de classificagdo dos chamados, realizada inicialmente
pelos atendentes da empresa, que ndo seguem um padrao e diversas vezes nao havia
a consulta ao manual de uso e operacao da edificacdo entregue pela construtora ao
cliente e de posse da equipe de atendimento ao cliente. Isto ocorre pelo fato de
existirem diversos chamados abertos, considerados como nao procedentes, pois,
devido a falta de consulta por parte dos atendentes, que recebem as reclamacoées e
transcrevem para o sistema da empresa, no manual do proprietario e
consequentemente nos prazos de garantia por item.

O sistema a ser implantado, conforme foi citado neste trabalho, contempla todo
manual do proprietario que € entregue ao cliente no ato de entrega da unidade. O
manual descreve os materiais utilizados, fornecedores, sistemas empregados, como
proceder com a manutencio da unidade ou condominio além de demonstrar de forma
simplificada em um quadro os prazos de garantia por item. Partindo destes itens,
optou-se por criar esta planilha dindmica a fim de facilitar o atendimento ao cliente por
parte do setor responsavel pela assisténcia técnica.

Exemplificando o processo de recebimento de chamados e alocagdo dos
dados, a fim de demonstrar a necessidade da implantacado do sistema auxiliar, optou-

se por um fluxograma para deixar claro o uso do mesmo conforme Figura 14.
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Figura 14 — Fluxograma de rotina atendimento de chamados de manutengao

Requerentes enviam e-mail com pedidos de
manutencao

Setor de atendimento ao cliente recebe os
e-mails e repassa as informacdes para o

Equipe técnica da obra consulta o sistema
para consulta dos chamados abertos

Identifica os chamados abertos e entra em
contato para marcar vistoria para identificar

Técnico realiza vistoria no local para
identificar qual o real problema para entao
acionar a equipe de manutengdo necessaria

Chamado procedente?

Cliente satisfeito e com Cliente insatisfeito pela
a manutencdo realizada demora e ndo realizagio
da manutencao

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

Um ponto importante a ressaltar € o fato do setor de atendimento e
relacionamento ao cliente ndao contemplar apenas as solicitagdes de manutencao
atendendo demandas desde a implantagéo de novos empreendimentos até a possivel
saida do cliente da empresa, via distrato, ou seja, ndo ha um setor especifico para
este ramo, que a cada ano torna-se ainda mais importante para empresa como um
todo, visto que clientes satisfeitos tendem a permanecer fieis a empresa.

Conforme demonstrado na Figura 13, a interface do sistema é de facil
entendimento e contempla todos os itens de garantia pertinentes ao empreendimento.
De acordo com o que foi apresentado, o setor de atendimento e relacionamento com

cliente recebe um e-mail com as solicitagdées dos clientes, e transcreve o mesmo para
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o sistema interno da empresa, classificando o chamado e disponibilizando o mesmo
para acesso por parte do setor técnico alocado em obra. A este setor técnico cabe o
recebimento dos chamados, a compreensado dos problemas, o agendamento de
vistorias e reparos e a finalizagdo dos chamados quando for cabivel.

Iniciando a utilizacdo do sistema com o setor técnico, 0 mesmo ira entrar em
contato com o cliente, questionando os elementos demandados nos chamados para
entdo marcar vistoria técnica e, se possivel, ja executar as manutengdes necessarias.

Por exemplo, foi aberto um chamado referente a problemas de
impermeabilizagdo e vazamento em um banheiro. O técnico entdo agendou a vistoria
e deslocou-se até a unidade. Ao chegar na unidade, deparou-se com a situagéo
apresentada na Fotografia 1, na qual fica claro que houve intervencao do requerente

na edificagao entregue.

Fotografia 1 — Exemplo de registro de manutengao - impermeabilizagdo

Fonte: Empresa’ (2019).

O proprietario da unidade removeu o revestimento ceramico e a estrutura em
placas de drywall da parede do box do banheiro, danificando assim n&o so as paredes,
instalacbes hidraulicas, mas também a impermeabilizagcdo existente no box do

banheiro, constatando assim perda de garantia sobre todos estes itens.

7 Dados reais da empresa, cuja identidade ficou preservada.
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Algo que pode ser incorporado aos chamados de manutencgao abertos seria a
solicitacdo de imagens, a serem enviadas pelo proprio requerente, a fim de evitar
trabalho desnecessario por parte da equipe técnica, pois ndo haveria necessidade de
ir até o local para constatar qual o motivo do problema em um caso como o
apresentado na Fotografia 1.

Se o atendente que recebeu o chamado selecionasse a opcgao de
impermeabilizacdo no sistema proposto, seria direcionado para uma aba conforme

consta na Figura 15.

Figura 15 — Aba do sistema proposto categoria de Impermeabilizagao

Perguntas base
1. Voce realizou a modificagdo de alguma instalacdo, como a colocagdo de outro piso e ou revestimento na parte do box ou da
cozinha da sua unidade?

Apontamentos no manual
Na tabela 1.2 de Prazos de garantias ; Pagina 14.

NO ATO DE
ENTREGA
Impermeabilizagdo Estangueidade

1 ANO 2 ANOS 3 ANOS 5 ANOS

Observagbes:

*As protegdes sdo imperceptiveis, pois ficam sob os revestimentos finais dos pisos e das paredes. Convém evitar quebras e
perfuragéies dos pisos e revestimentos das areas impermeabilizadas. S3o elas:
*Piso e rodapé do Box: primer a base de asfalto e aplicagdo de manta
asfaltica com espessura de 3 mm;

*Parede de gesso do Box: trés deméos de pintura elastomeérica branca;

* Parede de gesso 4rea Umida de fronte a pia: trés dem3os de pintura Voltar ao Menu
elastomérica branca; principal

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

Entdo o atendente teria acesso a uma aba do sistema onde é apresentado o
item conforme consta no manual do proprietario onde apresenta os prazos de
garantia, além de perguntas pertinentes e apontamentos sobre o sistema em questao
(impermeabilizagdo) como um todo.

Existem ainda outros exemplos, tais como bancadas trincadas. Este item esta
contemplado na planilha de garantia como sendo um item a ser verificado no ato de
entrega, ou seja, cabe ao proprietario neste momento especifico constatar se ha
algum defeito nas bancadas. Todavia um chamado foi aberto, conforme apontado na

Fotografia 2.
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Fotografia 2 — Exemplo de registro de manutencgao - bancadas

Fonte: Empresa? (2019).

Ficou claro que o proprietario fez modificagdes, uma vez que o mesmo instalou
armario e removeu a cuba original que é entregue pela construtora, acarretando assim
em perda de garantia do item. Deve-se considerar também que por consequéncia da
alteragao, o proprietario também realizou modificagées no sistema de escoamento de
agua desta pia, ou seja, se a imagem for enviada, um chamado aberto sobre este tipo

de problema, seria negado de inicio.

8 Dados reais da empresa, cuja identidade ficou preservada.
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6 CONSIDERAGOES FINAIS

No estudo de caso desenvolvido, notou-se que apesar da empresa ja possuir
setores definidos e equipes especificas para cada etapa do servigo de atendimento
ao cliente sobre manutengdes, ainda ha muito o que melhorar.

Com a analise dos dados em relagdo as unidades de oito torres diversas ja
entregues, percebe-se que houve uma melhoria significativa na quantidade de
chamados abertos na primeira fase e na segunda, tendo em vista que houve uma
melhoria no processo construtivo como um todo. E importante ressaltar também que
se passou cerca de um ano de diferenga entre a entrega da primeira fase e a entrega
da segunda, tempo este que permitiu a implantacdo de melhorias em sistemas
problematicos identificados na primeira fase.

Através das analises dos chamados das duas fases, considerando que houve
818 unidades entregues até marco de 2019, e foram abertos 1008 chamados de
manutencao de unidades autbnomas, 319 destes chamados foram classificados como
nao procedentes por parte da equipe técnica, ou seja, cerca de 32% dos chamados
nao deveriam ter sido abertos caso o primeiro contato por parte do setor de
atendimento ao cliente tivesse uma eficiéncia maior. Além disto, o sistema deveria
agregar imagens junto aos chamados, para que o mesmo seja mais detalhado e de
facil compreensao para todos os setores.

Outra deficiéncia observada no preenchimento dos dados no sistema
atualmente utilizado pela empresa, € que alguns chamados nao foram classificados
nem como procedente nem como nao procedentes. Estes casos representam 7% do
total de chamados abertos. Este numero € preocupante, uma vez que a empresa
utiliza os dados dos chamados para retroalimentar o sistema construtivo como um
todo e esta parcela nado esta sendo considerada de maneira efetiva.

Tendo como base todos os chamados analisados até marco de 2019, notou-se
que na primeira fase foram entregues 519 unidades, com 930 chamados de
manutencdo e, destes, 299 foram classificados como ndo procedentes. Destes
chamados n&o procedentes, 100 entraram na categoria de Instalagdes hidraulicas
contudo, 55 foram classificados como tubulagdo obstruida e apenas 12% dos
chamados estavam classificados em sua correta subcategoria, 0 que demonstra dois
problemas, um em relacdo ao sistema utilizado pela empresa que deveria possuir

mais subcategorias que pudessem expressar de fato o problema e o segundo € em
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relagdo ao conhecimento por parte do setor de atendimento ao cliente que recebe os
e-mails e entdo alimentam o sistema para que sejam gerados os numeros de
protocolos e de fato abertos os chamados de manutencgéo.

Ja na segunda fase, os dados demonstram uma melhor classificacédo e
melhoria no produto como um todo, considerando-se que haviam 299 unidades
entregues e 78 chamados de manutengao abertos, sendo 20 chamados considerados
nao procedentes, apontando como categoria com mais chamados abertos nao
procedentes a de esquadrias de aluminio, com quatro chamados, o que representa
5% do total de chamados, o que ainda € um numero consideravel, visto que com o
passar do tempo e com a completa ocupagao do empreendimento a tendéncia é que
sejam abertos mais chamados de manutengao.

Com o intuito de reduzir ainda mais estes valores para esta segunda fase e,
tendo em vista que ainda existe uma terceira fase deste mesmo empreendimento a
ser entregue, sugeriu-se a utilizacdo de um sistema que contempla os itens dispostos
no manual de uso, operagdo e manutencao disponibilizado aos clientes bem como os
problemas e questionamentos mais frequentes que ocorrem naqueles modelos de
unidades. Uma vez que as unidades apresentam semelhanca de sistemas com outros
empreendimentos entregues pela empresa, acredita-se que este sistema iria
beneficiar ndo apenas a este empreendimento que compreendera 11 torres, mas aos
empreendimentos que ainda sdo contemplados pelo prazo de garantia e a
empreendimentos futuros.

Como sugestao, fica a proposigao para incorporar o “sistema proposto” em
formato de planilha dinamica ao sistema ja utilizado pela empresa, talvez em formato
de aplicativo onde o préprio usuario poderia abrir seu chamado através de um
smartphone ou computador, sendo necessario acrescentar imagens ao chamado e
descricao do problema, o que tornaria mais rapido e de facil entendimento ao setor

técnico o real problema da unidade, agilizando assim o atendimento como um todo.
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APENDICE A — QUESTIONARIO DIRETOR / ENGENHARIA POS-OBRA

Questionario Diretor / Engenheiro setor de pés-obra
Nome: Fungdo: Empresa:
Tempo no cargo:
1) Qualseu grau de instrugdo?

() Médio/Técnico

Superior completo Superior incompleto
completo () Sup p () Sup p
Se técnico/superior, qual especialidade?

2) Vocé tem pleno conhecimento sobre o empreendimento ao qual presta atendimento de
assisténcia técnica?
N3o, mas possuo acesso a todos

Sim, participei de Sim, participei de .
0s projetos e ao
() algumas etapasda () todas asetapasda () .
- N empreendimento quando
construgdo construgdo

necessario
3) Vocé tem facil acesso ao manual de uso e operac¢do das unidades?
Varia o acesso H4 uma versao fisica N3o tenho ciéncia da existéncia

() conforme o sistema () de facil acesso () do mesmo

4) Voceé tem ciéncia dos prazos de garantia por item?
N3o tenho ciéncia da existéncia

() Poucos (1) Todos () dos mesmos

5) Vocé considera que o termo de vistoria de entrega é eficaz?
Ap0s a atualizagdo tornou-se

() sim () Nao () mais eficaz

6) Na sua opinido o sistema de pds-obra utilizado é eficaz?
( ) Pouco eficiente () Muito eficiente () Necessita de melhorias

7) Vocé considera que o pessoal que recebe os chamados de assisténcia técnica utiliza os filtros
corretos?

() Sim,sempre ( ) Algumas vezes ( ) Poucasvezes

8) Vocé considera que os atendentes que recebem os chamados possuem um conhecimento do
empreendimento?

() Alto () Médio ( ) Baixo

9) Vocé considera que o primeiro contato com o cliente é o mais importante?
() Sim () Algumas vezes () nunca

10) Vocé considera que o primeiro contato pode prejudicar o atendimento como um todo?

() Sim () Algumas vezes () Nao
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APENDICE B - QUESTIONARIO SETOR ATENDIMENTO AO CLIENTE

Questionario setor atendimento ao cliente

Nome: Fungao: Empresa:

Tempo no cargo:
1) Qualseu grau de instrugdo?

( ) Médio/Técnico completo ( ) Superior completo () Superiorincompleto

Se técnico/superior, qual especialidade?

2) Vocé tem conhecimento e/ou ja visitou o empreendimento ao qual presta atendimento de
assisténcia técnica?

()

Tenho conhecimento e vi o . Conhego pessoalmente o
() N&ovinem em fotos () .
fotos empreendimento

3) Vocé tem facil acesso ao manual de uso e operacgao das unidades?

Varia o acesso conforme () H4 uma versao fisica de () N3o tenho ciéncia da
o sistema facil acesso existéncia do mesmo

()

4) Vocé tem ciéncia dos prazos de garantia por item?

N&o tenho ciéncia da

P Tod Al
() Poucos () Todos ( existéncia dos mesmos

5) Vocé se considera capaz de orientar o usuario a realizar testes basicos necessarios para o
completo entendimento do problema?

Nao possuo treinamento para

() Um pouco () Totalmente () isto
6) Na sua opinido o sistema de pds-obra utilizado é eficaz?

( ) Pouco eficiente () Muito eficiente ( ) Necessita de melhorias
7) Vocé prefere realizar atendimento via e-mail ou via telefone?

() Telefone () E-mail () Indiferente

8) Vocé alguma vez ja teve que apenas transcrever o que o usudrio esta reclamando?
( ) Frequentemente () Algumas vezes () Nunca
9) Vocé considera que o primeiro contato com o cliente é o mais importante?
() Sim () Algumas vezes () Nunca
10) Vocé considera que o primeiro contato pode prejudicar o atendimento como um todo?

() Sim () Algumas vezes () Nao
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APENDICE C - QUESTIONARIO TECNICO DE POS-OBRA

Questionario técnico setor de pos-obra

Nome: Fungao: Empresa:
Tempo no cargo:

1) Qualseu grau de instrugdo?

() Meédio/Técnico completo ( ) Superior completo () Superiorincompleto

Se técnico/superior, qual especialidade?

2) Vocé tem pleno conhecimento sobre o empreendimento ao qual presta atendimento de
assisténcia técnica?
N3o, mas possuo acesso a

Sim, participei de Sim, participei de .
todos os projetos e ao
() algumas etapasda () todas asetapasda () .
~ ~ empreendimento quando
construgdo construgdo

necessario

3) Vocé tem facil acesso ao manual de uso e operagdo das unidades?
() Varia o acesso conforme () H4 uma versao fisica () N3o tenho ciéncia da
o sistema de facil acesso existéncia do mesmo

4) Voceé tem ciéncia dos prazos de garantia por item?
Ndo tenho ciéncia da

P Tod o
(1) Poucos (1) Todos ) existéncia dos mesmos

5) Vocé considera que o termo de vistoria de entrega é eficaz?
Apds a atualizacdo tornou-se

Si Na
(1) Sim (1) Nao ) mais eficaz
6) Na sua opinido o sistema de pds-obra utilizado é eficaz?
( ) Pouco eficiente () Muito eficiente ( ) Necessita de melhorias

7) Vocé considera que o pessoal que recebe os chamados de assisténcia técnica utiliza os filtros
corretos?

() Sim,sempre () Algumas vezes ( ) Poucasvezes

8) Vocé considera que os atendentes que recebem os chamados possuem um conhecimento do
empreendimento?
() Alto () Meédio () Baixo

9) Vocé considera que o primeiro contato com o cliente é o mais importante?
() Sim () Algumas vezes () Nunca

10) Vocé considera que o primeiro contato pode prejudicar o atendimento como um todo?
() Sim () Algumas vezes () Nao
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Nome: Referéncia / Arquivo:
TERMO DE RECEBIMENTO
Data de emisséo:
Tipo de documento: i Data da dltima reviséo:
FORMULARIO 28/09/2016
Setores envolvidos: Verséo: Péagina:
ENGENHARIA 05 1/2
IMOVEL:
ENDERECO:
UNIDADE: TORRE: BOX:
PROPRIETARIO:
CPF:
INCORPORADORA:

O PROPRIETARIO declara para todos os fins de direito que recebeu, nessa data, a referida
unidade em perfeitas condicdes de uso e habitabilidade, tendo efetuado minuciosa e completa
vistoria e constatado que todas as suas instalacfes estdo em perfeito estado de
funcionamento, bem como nédo apresenta nenhum vicio ou defeito aparente, sendo certo
que tudo esta de acordo com os projetos, o registro da incorporag&o e o memorial descritivo. O
PROPRIETARIO declara, ainda, que tem conhecimento dos termos da minuta da convengéo do
condominio e que todo o material publicitario possui _carater meramente ilusirativo, podendo

haver alteragoes.

Sendo assim, o PROPRIETARIO, considera cumpridas as obrigaces de responsabilidade da
empresa, especialmente aquelas relacionadas a execucao da obra, recebendo, nesta data, as
chaves do imével por ele adquirido, com seu respectivo Manual do Proprietario, um kit contendo
as chaves do imoével e um CD contendo os projetos executivos. O PROPRIETARIO declara,
também, que a Incorporadora/Construtora Ihe deu conhecimento dos termos e prazos referidos
no Certificado de Garantia do Imovel, pega integrante do Manual do Proprietario, antes aludido.

O PROPRIETARIO declara ter ciéncia que a partir desta data a Incorporadora/Construtora nao
serd mais responsavel pela guarda da unidade habitacional ora recebida, bem como que os
prazos relativos as garantias de construcao que lhe sdo asseguradas pelo Codigo Civil
Brasileiro, pelo Codigo de Defesa do Consumidor e pela ABNT NBR 15.575 passam a vigorar.

O PROPRIETARIO possui conhecimento e concorda que todos os impostos, inclusive o Predial,
as taxas, inclusive aquela de lixo e condominiais, as contribuigbes, inclusive de melhoria, as
responsabilidades civeis e ambientais e quaisquer outros encargos que venham a incidir sobre a
citada unidade, sdo de sua total responsabilidade a partir da data ajustada no contrato aquisitivo,
isentando a Incorporadora/Construtora de quaisquer pagamentos.

Por fim, fica expressamente ajustado que Incorporadora/Construtora ndo sera responsavel por
defeitos decorrentes de mau uso do imdével, de acidentes de qualquer natureza, caso fortuito, de
forca maior ou aqueles causados por instalacées e servicos executados de forma defeituosa, por
terceiros.

E para que produza este instrumento todos os seus legais, juridicos e regulares efeitos
admitidos, e especialmente para que o recebimento do imodvel se prove, lavrou-se o presentie
Termo de Recebimento, que assinado pelas partes — Proprietario e representante da
Incorporadora/Construtora, em 02 (trés) vias de igual teor e forma.

. __.de de 201__.

PROPRIETARIO REPRESENTANTE DA INCORPORADORA
CPF:
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Nome: Referéncia / Arquivo:

TERMO DE VISTORIA

Data de emisséo:

Tipo de documento:

FORMULARIO 28/09/2016

Data da ultima revisao:

Setores envolvidos: Versao: Pagina:

ENGENHARIA 05 2/2

IMOVEL:

ENDERECO:

UNIDADE: TORRE: BOX:
PROPRIETARIO:

CPF:

INCORPORADORA:

O PROPRIETARIO nesta data realizou a vistoria de recebimento do imével, quando
foram constatadas as irregularidades abaixo descritas, para as quais solicita que sejam
efetuados os reparos cabiveis.

Lista de servicos a executar:

, —_de de 201__.

PROPRIETARIO REPRESENTANTE DA INCORPORADORA
CPF:

ACEITACAO DOS SERVICOS

Pelo presente termo, aceito os servigos prestados pela INCORPORADORA para
corregao das irregularidades apontadas acima, nada mais tendo a declarar sobre os mesmos.

de de 201 .

PROPRIETARIO
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ANEXO B — TERMO DE ENTREGA DE UNIDADE HABITACIONAL (ATUALIZADO)

Nome: Referéncia / Arquivo:
TERMO DE RECEBIMENTO
Data de emisséo:
Tipo de documento: ) Data da ultima revisao:
FORMULARIO 30/10/2018
Setores envolvidos: Versao: Pagina:
ENGENHARIA 08 1/3
IMOVEL:
ENDERECO:
UNIDADE: TORRE: BOX:
PROPRIETARIO:
CPF:
INCORPORADORA:

O PROPRIETARIO declara para todos os fins de direito que recebeu, nessa data, a referida
unidade em perfeitas condicdes de uso e habitabilidade, tendo efetuado minuciosa e completa
vistoria e constatado que todas as suas instalacoes estdao em perfeito estado de
funcionamento, bem como nao apresenta nenhum vicio ou defeito aparente, sendo certo
que tudo esta de acordo com os projetos, 0 registro da incorporagéo e 0 memorial descritivo. O
PROPRIETARIO declara, ainda, que tem conhecimento dos termos da minuta da convengao do
condominio e que todo o material publicitdrio possui carater meramente ilustrativo, podendo

haver alteracoes.

Sendo assim, o PROPRIETARIO, considera cumpridas as obrigacdes de responsabilidade da
empresa, especialmente aquelas relacionadas a execugdo da obra, recebendo, nesta data, as
chaves do imével por ele adquirido, com seu respectivo Manual do Proprietario, um kit contendo
as chaves do imoével e um CD contendo os projetos executivos. O PROPRIETARIO declara,
também, que a Incorporadora/Construtora Ihe deu conhecimento dos termos e prazos referidos
no Certificado de Garantia do Imével, pega integrante do Manual do Proprietéario, antes aludido.

O PROPRIETARIO declara ter ciéncia que a partir desta data a Incorporadora/Construtora néo
sera mais responsavel pela guarda da unidade habitacional ora recebida, bem como que os
prazos relativos as garantias de construgcdo que Ihe sdo asseguradas pelo Cédigo Civil
Brasileiro, pelo Cédigo de Defesa do Consumidor e pela ABNT NBR 15.575 passam a vigorar.

O PROPRIETARIO possui conhecimento e concorda que todos os impostos, inclusive o Predial,
as taxas, inclusive aquela de lixo e condominiais, as contribuigbes, inclusive de melhoria, as
responsabilidades civeis e ambientais e quaisquer outros encargos que venham a incidir sobre a
citada unidade, sdo de sua total responsabilidade a partir da data ajustada no contrato aquisitivo,
isentando a Incorporadora/Construtora de quaisquer pagamentos.

Por fim, fica expressamente ajustado que Incorporadora/Construtora ndo sera responsavel por
defeitos decorrentes de mau uso do imével, de acidentes de qualquer natureza, caso fortuito, de
forga maior ou aqueles causados por instalagbes e servigos executados de forma defeituosa, por
terceiros.

E para que produza este instrumento todos os seus legais, juridicos e regulares efeitos
admitidos, e especialmente para que o recebimento do imdvel se prove, lavrou-se o presente
Termo de Recebimento, gue assinado pelas partes — Proprietario e representante da
Incorporadora/Construtora, em 02 (duas) vias de igual teor e forma.

, __,de de 201 .
PROPRIETARIO REPRESENTANTE DA INCORPORADORA
Nome:

CPF:
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Nome: Referéncia / Arguivo:
TERMO DE RECEBIMENTO
Data de emisséo:
Tipo de documento: , Data da Gltima revisao:
FORMULARIO 30/10/2018
Setores envolvidos: Verséo: Pégina:
ENGENHARIA 08 2/3
IMOVEL:
ENDEREGO:
UNIDADE: TORRE: BOX:
PROPRIETARIO:
CPF:
INCORPORADORA:

O PROPRIETARIO declara que todos os itens aqui listados para verificagdo
possibilitam a constatacdo de eventuais vicios aparentes e deverdo ser apontados no
ato desta entrega técnica:

Legenda: A = Aceita ; R = Rejeita ; NA = N&o aplicavel

Item a ser verificado R |NA
Soleira . ~
1 | porta de v Verificar se nao z’apresemam nenhum problema quanto ao aspecto
entrada visual, tais como m4 fixagao ou trincadas.
2 |Interfone v Verificar integridade e funcionamento do aparelho.
Acabament
3 |o paredes e | v Verificar se a pintura estd sem manchas, sem fissuras e com boa
tetos aparéncia. (Internas/externas)
. v Verificar se estdo assentados uniformemente, sem problemas
Revesglm_en gerais no aspecto, soltas ou quebrados.
4 |to Ceramico o . i ,
e Azulejo v Verificar e testar todos os caimentos de agua nas areas de box.
v Verificar se o rejunte esta uniforme, sem falhas ou imperfeigdes.
5 Esquadrias | v Verificar funcionamento das esquadrias, empenamento e o bom
de madeira | aspecto visual das folhas e guarnigdes (isentas de lascas e fissuras).
6 | Ferragens v Verificar o funcionamento das ferragens de todas as portas,
dobradigas limpas.
7 | Esquadrias |V Verificar funcionamento da esquadria e integridade, incluindo os
de aluminio | trincos, borrachas.
8 |Peitoris v Verificar a integridade da pedra, sem riscos, quebrados ou fissuras.
9 |Vidros v Verificar se os vidros estdo com boa aparéncia, isentos de
quebrados e com vedacdo adequada.
Forro
10 | (rebaixo em | v Verificar se o forro esta sem manchas, fissuras, imperfei¢des, e
gesso) com boa aparéncia geral.
B g v Verificar a integridade da bancada, sem riscos, quebrados ou
11| 2ancacae | ficqras.
Tampos - . . .
v Verificar se ndo ha nenhum problema de vedacgao junto a parede.
12 |Instalacdes | v verificar os pontos de hidraulica e sifdo, testando o funcionamento
Hidraulicas | ¢ escoamento.
13 :\-n‘"-'??s 8 v Verificar se as lougas e metais ndo possuem riscos, manchas e se
etais estdo limpos e funcionando, bem como a vedacio das pecas.
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v Verificar a limpeza (retirar a grelha e verificar visualmente que
nao estdo entupidos e isentos de sujeiras).

14| Balka v/ Em caso de ralos sifonados, verificar se estdo devidamente
tamponados com o respectivo plugue interno.
15 Ingta_lagées v Verificar a integridade das pegas: espelhos, plugues e CD.
Elétricas v Verificar os disjuntores bem como a sua devida identificacéo.

v Verificar o funcionamento do dumpler.

16 | Churrasqueiras
q v Verificar a integridade dos espelhos.

17 | Limpeza v Verificar limpeza geral.
Outros
18 | (pergolados, v Verificar integridade e acabamento.

escada, etc.)

Observagoes: Os servigos que requerem reparos de acordo com o checklist acima realizado
pelo cliente so:

Vistoria realizada em:

, —de de 201 .

PROPRIETARIO REPRESENTANTE DA INCORPORADORA
Nome:

ACEITAGCAO DOS SERVIGOS DE VISTORIA

Pelo presente termo, declaro que as ressalvas acima relatadas nos itens apontados como
“ndo aceito” foram todas perfeitamente sanadas pela INCORPORADORA e que o imbvel se
encontra em perfeito estado de uso e habitabilidade, nada mais tendo a declarar sobre os mesmos.

, —_de de 201_ .

PROPRIETARIO REPRESENTANTE DA INCORPORADORA
Nome:

ENTREGA DEFINITIVA

Declaro que vistoriei o imével conforme os itens acima descritos, e que estes se encontram
com suas instalagdes em perfeito estado de funcionamento, bem como nao apresentando nenhum
vicio ou defeito visivel, atendendo todos os padrdes de habitabilidade.

, — de de 201__.

PROPRIETARIO REPRESENTANTE DA INCORPORADORA
Nome:




