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RESUMO

A importancia da qualidade na construcdo tem crescido por parte do
construtor e cliente. Pela parte do construtor, € importante ter menor incidéncia em
reparos e manutencdes nos pos entrega para evitar custos excedentes, realocacado
dos funcionérios e insatisfagdo dos clientes. Pela parte do cliente é importante
principalmente para evitar manutencbes precdrias que esta associada com
desconfortos e a prépria inseguranca do imovel. Este estudo de caso teve como
principal finalidade realizar o levantamento de dados referente as solicitacdes de
assisténcia técnica do setor de pés-obra de uma construtora de 6 blocos residenciais
durante o periodo de 1 ano e 6 meses de pds entrega do imovel. O método de
pesquisa teve como principal meio de extracdo dos dados o painel gerencial do
software web Sienge e através da planilha Excel, foi possivel analisar os valores
gerando graficos e indicadores dos resultados. Realizou-se o levantamento dos tipos
de servicos dos problemas, custos totais e parciais das solicitacbes, horas de
retrabalho e os chamados procedentes e improcedentes. Além disso, foi possivel
definir as possiveis origens (projeto, execucado e equipamento) e possiveis medidas
corretivas baseando-se em Normas Técnicas. Atraves dos dados coletados, concluiu-
se gque os locais mais probleméticos foram as instalagfes elétricas e hidrossanitarias,
esquadrias metalicas e fissuras que correspondem mais da metade dos custos totais
de todas as solicitacfes. Concluiu-se também que as horas de retrabalho dos servigos
resultaram em um valor médio de praticamente um dia da semana para a realizacdo

de servigcos de pos-obras.

Palavras-chave: Qualidade; manutencéo; assisténcia técnica; solicitacdes;

retrabalho; pés-obras.



ABSTRACT

The importance of quality in construction has grown on the part of both the
builder and the customer. On the part of the builder, it is important to have less
incidence in post-delivery repairs and maintenance to avoid cost overruns, reallocation
of employees and customer dissatisfaction. On the part of the client, it is mainly
important to avoid poor maintenance, which is associated with discomfort and the very
insecurity of the property. The main purpose of this case study was to collect data
regarding requests for technical assistance from the post-construction sector of a
construction company with 6 residential blocks during the period of 1 year and 6
months after delivery of the property. The research method had as main means of
extracting the data the management panel of the Sienge web software and through the
Excel spreadsheet, it was possible to analyze the values generating graphs and
indicators of the results. A survey was carried out of the types of services of the
problems, total and partial costs of the requests, hours of rework and valid and
unfounded calls. In addition, it was possible to define the possible origins (project,
execution and equipment) and possible corrective measures based on Technical
Standards. Through the collected data, it was concluded that the most problematic
places were the electrical and plumbing installations, metallic frames and cracks that
correspond to more than half of the total costs of all requests. It was also concluded
that the hours of rework of the services resulted in an average value of practically one
day of the week for the accomplishment of post-construction services.

Keywords: Quality; maintenance; technical assistance; requests; rework;

post-construction.
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1. INTRODUCAO

1.1 CONTEXTO E JUSTIFICATIVA

A construcao civil € um dos setores mais importantes para a economia do pais
relacionando diretamente com o crescimento dele. Segundo o CBIC (2022) o Produto
Interno Bruto (PIB) da construcéo cresceu 9,7% em 2021, apés registrar uma queda
de 6,3% em 2020. Segundo CBIC (2016), a produtividade e competitividade sao
atributos importantes para a conquista e manutencdo do mercado. A inovagao é
essencial para o bom desempenho empresarial e qualificagdo do setor, por isso deve
estar bem sintonizado.

Para THOMAZ (2001) a despeito dos sistemas de gualidade das construcdes, muitas
falhas originam-se na subestimacdo de acdes, na incompatibilidade de projetos, em
especificacdes equivocadas de materiais ou de processos, na falta de detalhes
construtivos ou no nao atendimento de requisitos técnicos. Mesmo passando 22 anos
desde a afirmacdo, e mesmo com mudancas devidas ao BIM é de conhecimento geral
gue esses problemas continuam acontecendo.

Segundo NBR 5674 (ABNT,1999) os custos anuais envolvidos na operacao e
manutenc¢éao das edificacbes em uso variam entre 1% e 2% do seu custo inicial. Para
CONSOLI (2006) o desempenho dos materiais € decrescente, devido a acdo dos
agentes de deterioracdo e a perda pode ser total ou parcialmente recuperada,
podendo ser até mesmo evitada através de pequenos detalhes que preveem e evitam
estas patologias.

Do ponto de vista dos efeitos econdmicos, o ciclo da construgdo ndo se encerra
com o habite-se e com a entrega das chaves. A NBR 15.575 (ABNT, 2013) estabelece
gue devem ser realizadas manutencdes preventivas e, sempre que necessario,
manutencgdes corretivas, quando problema se manifestar, a fim de impedir que
pequenas falhas progridem muitas vezes rapidamente para extensas patologias.

As manutencBes devem ser realizadas em obediéncia ao Manual de Uso,
Operacdo e Manutencdo fornecido pelo incorporador e/ou pela construtora. O
documento é de caréater educativo, informando aos clientes como deve-se usar e
cuidar da edificagdo para que as pessoas figuem seguras e o imével possa manter o

seu desempenho pelo maior tempo possivel (CBIC, 2013).
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Ao entregar um imével, pelo ponto de vista do cliente, espera-se que ele esteja
em perfeitas condi¢cdes de uso e ocupacédo, que detalhes construtivos ndo afetem a
estética do apartamento ou que o caimento de areas molhadas esteja adequadamente
no ambiente. Por parte das construtoras, sao realizadas vistorias para que todos o0s
servigos estejam prontos na hora da entrega do imével. Porém, como para qualquer
servico de carater humano é possivel haver falhas, como detalhes que passam
imperceptiveis ou detalhes que foram marcados para conferir, mas por algum motivo
esquecido ou abatido por profissionais.

O art. 12 do Cadigo de Defesa do Consumidor determina que danos causados
aos consumidores por defeitos de projeto, fabricacdo, construcdo, bem como por
informacdes insuficientes ou inadequadas sobre a prépria utilizacdo e riscos devem
ser reparados pelo construtor da edificagdo. Porém, o uso inadequado e falta de
manutencdo determinada na concepcéo da edificagdo de acordo com as normas
pertinentes, isenta as responsabilidades do construtor quanto aos procedimentos
assistenciais. (BRASIL,1990)

Neste trabalho sdo analisadas as solicitagcbes de chamados de assisténcia
técnica de dois modulos de blocos residéncias na cidade de Floriandpolis. No estudo,
avalia-se também a relagdo das maiores patologias encontradas, custos e horas de
retrabalhos que a empresa construtora teve com as assisténcias no periodo de

estudo.

1.2 PROBLEMATICA DO ESTUDO

Os prejuizos ocasionados ao longo do pés-obras estédo relacionados a quais
tipos de servicos e origens que devem causar na empresa ao longo de 1 ano e 6

meses de estudo?

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 OBJETIVO GERAL

O objetivo desse estudo de caso é quantificar e analisar os chamados de
assisténcia técnica de um imovel residencial, levantando os prejuizos e possiveis

causas.
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1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Este trabalho busca alcancar os seguintes objetivos especificos:

a) ldentificar os problemas levantados pelos chamados de assisténcia técnica pés
a entrega, levantar quantitativos de custos parciais e totais das assisténcias e
guantitativos de horas trabalhadas para servi¢cos de pds-obras;

b) Analisar os problemas mais criticos;

c) Observar as possiveis origens e medidas corretivas dos problemas mais
criticos;

d) Analisar a procedéncia dos chamados;

e) Comparar o percentual de custo do de pds-obra orcado com percentual de
custo de pés-obra no periodo de andlise do trabalho.

1.4 ESTRUTURA DA APRESENTACAO DO TRABALHO

7

O trabalho é constituido por cinco capitulos. No primeiro capitulo é
apresentada a introducéo do estudo de caso, a justificativa do tema e problematica de
estudo. No mesmo capitulo, ainda séo apresentados o0s objetivos gerais e especificos
de estudo.

O segundo capitulo € referente a revisao bibliogréfica, abrangendo conceitos
importantes para facilitar o entendimento do leitor no decorrer do trabalho e deve
enriguecer o trabalho com conceitos teodricos de pesquisas e discussfes de outros
autores sobre o tema, contribuindo com a pesquisa.

O terceiro capitulo é referente ao procedimento metodolégico, onde sao
apresentados o0s passos da pesquisa, as caracteristicas da empresa, as
caracteristicas dos blocos residenciais de estudo e a forma de obtenc&o dos dados.
Apresenta-se a plataforma usada para facilitar os levantamentos quantitativos e
abrange também as delimitacdes e consideragfes para o estudo de caso no periodo
de estudo.

O quarto capitulo traz a analise de dados e os resultados especificos.

No quinto capitulo serdo apresentadas as conclusfes do estudo de caso. O

capitulo reforca a relevancia do estudo de caso para futuros leitores e empresa.
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2. REVISAO BIBLIOGRAFICA
2.1 CONTROLE DA QUALIDADE NA CONSTRUCAO CIVIL

Uma questao de grande importancia do setor da construcédo civil e que vem
recebendo h4 décadas grande foco em congressos, eventos, foruns e até mesmo
olhares de startups é a qualidade na construcao civil. De acordo com Paula; Melhado
(2001), é necesséario produzir o melhor produto com a maior produtividade, eficiéncia
e economia possivel, conforme as necessidades e desejos dos clientes.

Segundo a Associagao de Bibliotecas do Reino Unido (Library Association-
1994), o conceito de qualidade € considerado algo que afeta a vida das organizacdes
e a vida de cada um de nos de uma forma positiva. Quando nos referimos a um
produto de qualidade, este cumpre a sua funcéo da forma que desejamos e vai de
encontro ou supera as nossas expectativas.

De acordo com Deming (1994) todos os manuais, procedimentos, politicas da
gualidade e até mesmo o trabalho duro, com maiores esforcos e melhores
equipamentos podem garantir que uma organizagcdo trabalhe com qualidade e
certifigue-se da mesma.

Para Repette; Melhado (1998) a implantacdo de sistemas de gestdo da
gualidade em empresas de construcao, leva-se em consideracdo melhorias globais
em seus processos construtivos, como altos indices de produtividade e qualidade,
melhoria na organizagdo interna da empresa, reducédo de custos de producéo,
diminuicdo de desperdicios de méo de obra, de materiais e tempos advindos de
retrabalhos e néo-conformidades, além de utilizacdo de métodos inovadores e
acabamentos de alta qualidade para atrair seus clientes.

Os primeiros movimentos pela qualidade na construcdo civil no Brasil,
surgiram na década de 90, com os trabalhos de Picchi (1993) e de Melhado (1994)
em destaque, responsaveis pelas primeiras aplicacbes de conceitos gerais da
gualidade focando a construcgéo civil, apresentando um sistema da qualidade baseado
nas normas ISO 9000:1987, primeira verséo traduzida pela ABNT.

Picchi (1993) propbs uma estrutura para o sistema da qualidade que procura
abranger todas as etapas que afetam a qualidade do produto. O sistema é constituido

por elementos relativos a politica e organizacéo, recursos humanos, planejamento do
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empreendimento e vendas, projeto, suprimentos, execuc¢do, servico ao cliente e
assisténcia técnica.

Melhado (1995) aborda a importancia do projeto para a melhoria da qualidade,
juntamente com a racionalizagdo construtiva e a construtibilidade como filosofia de
projeto. O estudo apresenta diretrizes para a estruturacdo do processo de projeto,
desenvolvimento e coordenacéo de projetos, de maneira a contribuir para a qualidade
do projeto de edificios.

Para Oliveira (2007) o enfoque do controle da qualidade tem evoluido
gradativamente, principalmente porque estdo passando de uma visdo corretiva,
baseando em monitoramento e inspe¢fes, para uma Vvisdo voltada a acdes
preventivas em todas as etapas do processo de execucao e surgindo dessa forma,
um controle maior a qualidade, evitando custo de reparo de manifestacbes
patolégicas.

Atualmente, a construcdo civil estd com algumas inovacfes que estado
avancando constantemente em diversas dire¢cdes principalmente em relacdo a
melhoria continua e eficiéncia dos processos. Sdo exemplos disso a aplicacdo da
internet das coisas, o desenvolvimento de dispositivos moveis, a aplicacdo de TICs
(Tecnologias da Informagdo e Comunicagdo) e do BIM (Building Information
Modeling), juntamente com o Lean Construction (CARNEIRO; CANDIDO; CANDIDO,
2019).

O maior destaque de medidas de sistema da qualidade € a ISO 9000:2015
(ABNT, 2015) e suas séries, ressaltando a série da norma ISO 9004:2019 (ABNT,
2019) que se refere a gestédo da qualidade de uma forma mais ampla e sem restricdes
contratuais, sendo muito eficaz no sistema de gestdo da qualidade e
consequentemente no desempenho da organizagao.

Desde o0 ano de 1998 é existente o Programa Brasileiro de Qualidade e
Produtividade Habitacional- PBQP-H (que no ano de 2000 o programa é ampliado
englobando habitat e ndo sé a habitacdo), que surge do resultado de esforcos da
implementacdo da qualidade na construcédo civil. O programa € considerado a
ferramenta mais poderosa e eficaz, buscando por competéncias diferenciais para
atingir os objetivos almejados pelo setor, segundo a Revista Gestdo Industrial
(MCIDADES, 20009).

No Brasil, grande numero de empresas esta aderindo ao PBQP-H, tendo

como principais motivos, segundo Corréa (2002), a exigéncia por parte de instituicoes
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publicas, cujas empresas tenham o certificado para concorrer em processos de
licitagcdo e obter financiamento junto a Caixa Econémica Federal.

Para Oliveira (2017), um programa de qualidade, possibilita na reducéo de
custos e junto é possivel reduzir desperdicios, aumentar produtividade e reduzir
incidéncias de patologias construtivas. Para Feigenbaum (1996), as empresas que
melhoram significativamente sua qualidade também reduzem seus custos
significativamente. O autor dita que o aumento da lucratividade pode se dar pelo

aumento das receitas ou pela reducdo de custos.

2.2. CERTIFICACOES DE QUALIDADE
2.2.1 CERTIFICACAO ISO

A 1SO (Organizacéo Internacional de Normalizac&o) é uma rede de institutos
de normatizacdo nacionais representando 166 paises membros, sendo esses
divididos em membros de pleno direito, membros correspondentes e membros
inscritos, com sede em Genebra, Suica. Segundo Jesus (2011), todos os membros,
juntos, correspondem por cerca de 95% da economia mundial, garantindo sua
importancia e reconhecimento.

A organizacdo nao possui fins lucrativos e seu objetivo é produzir normas
técnicas que agreguem valor para todos os tipos de negdcios, tendo como objetivo
principal fazer com que as organizagfes atendam aos requisitos de qualidade do
cliente, além também dos requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis,
buscando alcancar a melhoria continua de desempenho (ISO, 2022).

Em 1987 surgiu o primeiro modelo normativo da ISO para a area de Gestao
da Qualidade, a série 9000. Para Paladini; Carvalho (2012), de maneira geral, a norma
facilitou a relagcéo de clientes e fornecedores ao longo da cadeia produtiva dispersa
geograficamente. A selecdo de fornecedores, utilizando essa norma como critério
gualificador, eliminou-se os enormes auditores contingentes, passando a utilizar as
certificacfes e as auditorias credenciadas para esse fim. O autor dita também que a
ISO 9000 se difundiu rapidamente e fez com gque se tornasse um requisito de ingresso

em muitas cadeias produtivas.
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No Brasil, a ISO é representada pela ABNT, fundada em 1940, que é o
organismo responsavel pela elaboracdo da verséo brasileira da norma ISO e a sua
disseminacdo CHAGAS (2019).

2.2.2 PBQP-H

Resultados positivos vém sendo alcancados com a implantacdo de programas
de gestdo da qualidade, como é o caso do Programa Brasileiro de Qualidade e
Produtividade no Habitat (PBQP-H, 2022).

O PBQP-H tem como objetivo geral promover a qualidade e produtividade de
todos os elos da cadeia produtiva e apoiar a modernizacdo do setor da construcéo
habitacional, ampliando cada vez mais a competitividade de bens e servigos por eles
produzidos. Dessa maneira, deve oferecer moradias seguras e duraveis, além de
amplo acesso da sociedade a materiais produzidos em conformidade com as normas
técnicas brasileiras. (PBQP-H, 2022).

O Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade do Habitat € composto
por uma coordenacao geral, com equipes técnica e administrativa e o CTECH (Comité
Nacional de Desenvolvimento Tecnoldgico da Habitacao). Todos os setores trabalham
para desenvolver e alavancar os trés sistemas: SIAC, SiMaC e SINAT (PBQP-H,
2022).

Segundo o site do Governo Federal (2021), o SiMaC € um sistema que existe
0 cumprimento das normas técnicas brasileiras elaboradas pela ABNT, que combate
a nao conformidade na fabricacdo, importacdo e distribuicAo de materiais,
componentes e sistemas construtivos. O programa conta com a parceria dos
fabricantes de materiais, componentes e sistemas construtivos por meio de
Programas Setoriais da Qualidade (PSQ), onde devem promover a qualificacdo de
empresas, além de desenvolver acBes de conscientizacdo sobre a importancia e
ganhos de se produzir em conformidade.

Segundo o site do Governo Federal (2021), o SINAT é um sistema que avalia
produtos inovadores utilizados nos processos de constru¢do que ainda nao possuem
normas técnicas estabelecidas pela ABNT, garantindo a conformidade do produto, sua
gualidade e desempenho. Além disso, 0 sistema avalia 0s sistemas convencionais,
com o objetivo principal de contribuir para o atendimento a Norma de Desempenho
(NBR 15.575).
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O SIAC (Sistema de Avaliacdo de Conformidade de Empresas de Servigos e
Obras da Construcdo Civil) que condiz um sistema de certificacdo de gestdo da
gualidade voltado exclusivamente para construtoras, possibilitando as mesmas para
construir unidades habitacionais com verba do Governo Federal (PBQP-H, 2022).

Seus requisitos abrangem questdes especificas da construcéo civil, como o
cumprimento da Norma de Desempenho — NBR 15575, que traz uma série de
exigéncias para cada elemento da construcdo, além de focar na otimizacdo dos
processos de execucao de obras e aperfeicoamento da rotina administrativa. Com o
SIAC, as empresas construtoras se viram diante de uma oportunidade de melhorar
seus processos como um todo. Além de estar apta a certificacdo da 1SO (PBQP-H,
2022).

Segundo Oliveira (2016), o custo das edificacfes habitacionais construidas de
acordo com os requisitos da Norma de Desempenho € mais elevado, pelo fato de
necessitar de projetos mais detalhados, necessitar também de fornecedores com
materiais qualificados e realizacdo de ensaios laboratoriais. Para a autora, em
primeiro momento pode-se parecer um custo-beneficio muito alto e ndo vantajoso,
porém, levando em consideracdo o investimento a longo prazo para o cliente,
implicara na valorizagdo do imovel e reducdo dos gastos com manutencdes e para 0s
construtores isso resultara na reducdo do numero de assisténcias técnicas, bem como
na melhoria da imagem da empresa.

Para Santos (2017), a implantacdo do SIAC na empresa construtora,
impactard ndo s6 no quesito financeiro, com o aumento do custo global do
empreendimento, mas também na mao de obra da empresa que precisara treinar e
capacitar a equipe. Outro ponto importante que é levantado pela autora, € a questéo
da valorizacdo do profissional de gerenciamento, que € de suma importancia para a
qualificacdo e aderéncia das empresas construtoras para a implantacédo efetiva dos
critérios de qualidade.

O SIAC estabelece dois niveis de certificacdo, segundo o seu Regimento
Geral (2021), o Nivel A, gue deve atender todos os requisitos e Nivel B, que deve
atender parcialmente os requisitos. Essa certificacdo garante as empresas a
confiabilidade junto ao mercado financeiro e aos agentes publicos, principalmente na
execucado de obras do governo, com foco especial nas obras de Habitagcdes de

Interesse Social (HIS) do programa Casa Verde Amarela.
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2.3 MANUTENCAO

A NBR 5462 especifica que a manutengédo é uma “combinacédo de todas as
acOes técnicas e administrativas, incluindo as de supervisdo, destinadas a manter ou
recolocar um item em um estado no qual possa desempenhar uma fungao requerida”.
(ABNT, 1994).

Para Santos; Colosimo; Motta (2007) a manutencdo, antes vista como um
“mal necessario”, passou a ser considerada com muito mais énfase apds consciéncia
gerencial acerca dos custos, a necessidade de inovacdes das politicas e
procedimentos de manutencéao.

Segundo o0s autores, mesmo com 0 constante avanco tecnolégico, os
produtos e equipamentos de producdo tém uma duracgéo limitada, que deve falhar em
algum momento de suas vidas. A vista disso, a importancia da manutencdo que deve
manter ou recuperar sua funcionalidade deve valer com as edificagoes e construcdes
em geral.

As manifestacbes patoldégicas podem ser uma parcela importante da
manutencdo, de modo que grande parte das intervengcbes de manutengcdo nas
edificacbes poderiam ser evitadas se houvesse cuidados com o detalhamento do
projeto e apropriadas escolhas dos materiais e componentes da construcdo (COSTA
JUNIOR, 2001).

2.3.1 MANUTENCAO PREVENTIVA

Segundo a NBR 5462, a manutengao preventiva € “manutencao efetuada em
intervalos predeterminados, ou de acordo com critérios prescritos, destinada a reduzir
a probabilidade de falha ou a degradacdo do funcionamento de um item” (ABNT,
1994).

Boto (2014) ressalta que a manutencdo preventiva esta aliada a um
planejamento de intervencdo. Esse planejamento define a periodicidade da
manutencdo de maneira a diminuir o nUmero de operacdes e por consequéncia 0s

custos associados a esse tipo de manutencgao.
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2.3.2 MANUTENCAO CORRETIVA

Segundo a NBR 5462, a manutengao corretiva € a “Manutencao efetuada
apos a ocorréncia de uma pane destinada a recolocar um item em condi¢cdes de
executar uma funcgéo requerida” (ABNT, 1994).

Para Junior; Filho; Especialista (2018) a manutencéo corretiva € vista como
uma estratégia arriscada de manutencao, por nem sempre é possivel predeterminar
o momento da falha do equipamento, da estrutura ou material, deixando o cliente a

mercé do problema.

2.3.3 MANUAL DE MANUTENCAO

O Manual do Proprietario e o Manual das Areas Comuns ou Sindico devem
ser elaborados de acordo com a Norma NBR 14037 — Diretrizes para elaboragéo de
manuais de uso, operacdo e manutencdo das edificacdes. A Norma estabelece os
requisitos minimos para elaboracdo e orienta o que deve constar nos manuais
elaborados e entregues pelo construtor e/ou incorporador (ABNT, 2011).

Para a elaboragdo dos manuais de uso e operacgéo, as empresas devem se
atentar a necessidade de elaborar um programa de manutencdo das edificactes,
abordado na NBR 5674. A Norma inclui meios para preservar as caracteristicas
originais da edificacao e prevenir a perda de desempenho decorrente da degradagao
dos seus sistemas, elementos ou componentes. A Norma ressalta que a observacao
e o cumprimento do programa de manutencdo fornecem subsidios para o bom
funcionamento da edificacdo, atendendo as condicbes de saude, seguranca e
salubridade do usuério (ABNT, 2012).

Para Cunha e Silva (2019), os clientes possuem uma grande dificuldade em
relacdo ao Manual de Uso e Operacéo que sao fornecidas pelas construtoras, pois
muitos ndo o lembram que tivera sido entregue, ora por ndo compreender a
importancia dele ou por realmente ndo ter o habito de ler ou podendo ser também
negligenciado por parte das construtoras em ndo comunicar de forma clara com o
cliente.

Os autores ditam também que o Manual seja do proprietario, quanto do
sindico € uma ferramenta que contribui para o0 aumento da vida util da edificacéo,

auxilia na diminuicdo de gastos com o pdés-entrega, facilita a comunicacdo entre
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construtor e usuario de maneira segura e técnica e protege tanto o construtor como

cliente de acdes de ma fe.

2.4 CUSTOS

O custo de uma obra esta relacionado diretamente com o orgamento dela.
Para Xavier (2008) um orcamento € elaborado considerando-se 0s custos diretos
(mé&o-de-obra de operarios, materiais e equipamentos), custos indiretos (equipes de
supervisao e apoio, despesas gerais com o canteiro de obras, taxas, etc.) e prego de
venda (incluindo custos diretos e indiretos, adicionando-se os impostos e lucro da
operacao).

Além disso, o autor frisa que o preco final de um orcamento de vendas
proposto pela empresa construtora ndo deve ser muito baixo a ponto de nao permitir
lucro e ndo deve ser muito alto a ponto de ndo ser competitivo com outras empresas.

Ha também o custo de qualidade de uma construcdo. Para Depexe (2006),
uma empresa que busca a certificacdo incorre em uma seérie de custos, sejam eles
financeiros, principalmente em relacdo a contratagdo de consultorias e auditorias, ou
em termos de dedicacao e esfor¢o pessoal por questdo de tempo do funcionério para
a execucdao de atividades voltadas a certificacao.

A utilizacdo da mensuracao dos custos da qualidade como forma de avaliacao
global do sistema de gestdo da qualidade, viabiliza a melhoria da qualidade, a
satisfagdo do cliente e o aumento da lucratividade, segundo Besterfield (1990).

2.4.1 CUSTOS DE MANUTENCAO

Existem dificuldades de se manter um edificio ap6s a sua constru¢do que
incluem fatores construtivos e podem dificultar seu uso e operacéo, principalmente
guando ndo consideradas durante a fase de projeto. Deste modo, os custos e a
dificuldade para manter a construcdo aumentam, o seu ciclo de vida declina e partes
do edificio/imével deterioram-se antes do tempo por dificuldade de execucdo de
procedimentos ou a falta de manutenc&o preventiva e/ ou corretiva (MOURTHE,2013).

Segundo a autora, a fase de maior duracdo durante o ciclo de vida de uma
construcdo é a de uso e operacdo, quando necessariamente ocorrem diversas

intervengdes de manutencéo e reformas.
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Erros em canteiros de obras ocorrem com frequéncia e podem custar caro
para os empreiteiros e clientes. Segundo os autores, 6-15% do custo de construcao é
desperdicado devido ao retrabalho de componentes defeituosos detectados
tardiamente durante a construcéo e 5% do custo de construcao é desperdi¢cado devido
ao retrabalho de componentes defeituosos detectados durante a manutengao. Para
eles, os erros sdo diversos, podendo ocorrer durante a fase de construcédo e a fatores
humanos, como trabalhadores nao qualificados ou superviséo insuficiente do trabalho
de construgdo (CUSTO DA MA QUALIDADE NA CONSTRUCAO, 2016).

Florentino (2015) realizou um estudo de caso com obras residenciais que
possibilitou na estimativa de custos dos reparos das manutencdes de assisténcia
técnica. A autora definiu os custos através de uma composi¢ao de custo unitario, com
base na tabela de referéncia de precos do SINAPI, possibilitando a atualizacédo dos
precos mensalmente.

InspecBes peridédicas da construcdo sdo nhecessarias, pois podem
comprometer a estrutura caso ndo tenha um conhecimento correto do estado do
sistema construtivo ou elemento do edificio. Dessa forma, o processo de deterioracao
pode estar agravado, prejudicando até mesmo a utilizacdo do sistema/elemento.
Resultando no aumento da complexidade da operacdo, aumento do custo de
manutencdo ou até mesmo, em casos mais extremos, a interdicdo da edificacédo
(COSTA, 2014).

2.5 PATOLOGIA EM EDIFICACOES

7

O estudo das falhas construtivas é realizado pela ciéncia denominada
patologia das construgdes, o estudo envolve conhecimentos multidisciplinares
analogo ao que acontece no campo médico (CREA & IBAPE, 1998).

As caracteristicas dos problemas patolégicos séo visiveis e a partir da
visualizacdo e inspecdao do mesmo, pode-se deduzir qual a natureza, a origem e até
mesmo 0s mecanismos dos fenbmenos envolvidos, consequentemente é possivel
estimar suas provaveis consequéncias. Esses problemas séo evolutivos e tendem a
agravar-se com o decorrer do tempo (HELENE, 1992).

Segundo Lima (2015), de modo geral, as patologias ndo se originam de
fatores isolados, mas sofrem influéncia de um conjunto de variaveis. Para Barbosa

(2021), através dos estudos de patologia da edificacdo € possivel corrigir e aplicar
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solu¢des durante a manutencao preventiva e corretiva. O autor enfatiza que através
dos estudos e levantamentos € possivel desenvolver ferramentas para auxiliar os
profissionais da construcao civil a melhorar os processos construtivos, de modo a
prevenir o surgimento dos problemas mais comuns, possibilitando uma redug&o nos
custos de manutencéo e melhoria na qualidade do produto final.

De acordo com Lima (2005), as manifestacdes patolégicas mais comuns sao
as fissuragdes (podendo ser superficial, onde ndo traz grandes problemas sendo mais
guestdo de estética ou mais agravante, podendo comprometer a estabilidade da
construcéo afetando elementos estruturais) e manchas de umidade, bolor ou outros
microrganismos e eflorescéncias.

De acordo com (PINA, 2013), as manifestacbes mais frequentes que

diferenciam Lima (2005) s&o:

I. InstalacBes hidrossanitarias: problemas com vazamentos de tubulacdes de

agua e esgotos, obstrucao de tubulacdes;

II. Instalag®es elétricas: problemas de cabos soltos ou defeitos em acabamentos;
[ll.  Esquadrias: problemas nos trincos e fechaduras, dificuldade de deslizamento;
IV. Piso ceramico: problemas decorrentes da deterioracdo das juntas,

destacamento das placas, defeitos dos assentamentos das pecas;

V. Impermeabilizac&o: problemas ocasionados pela falta ou aplicacdo inadequada

de materiais de impermeabilizagéo.

2.6 SERVICO DE ASSISTENCIA TECNICA

Nos ultimos tempos, a legislacédo entrou para amparar os clientes em alguns
guesitos. O Art. 618 (BRASIL, 2022) do Cdédigo Civil Brasileiro, estabelece um prazo
de garantia de pelos vicios construtivos que podem colocar em risco a solidez e
seguranca da edificacdo. O Cdédigo de Defesa do Consumidor, instituido pela lei
8078/90 define os direitos e obrigacdes dos fornecedores e consumidores, além de
empresas construtoras e/ou incorporadoras. Tem também a Norma de Desempenho
NBR 15575 (ABNT, 2013), abordando exigéncias como a durabilidade dos sistemas,
manutenibilidade da edificagdo e o conforto tatil e antropodindmico dos usuarios.

Diante dessas situacdes, as empresas comecaram a buscar técnicas para

implantar sistemas que proporcionem uma melhoria continua em seus processos,
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buscando alcancar a satisfacdo maxima de seus clientes e, consequentemente,
garantir a sua permanéncia no mercado. (MOREIRA; PAULA, 2014)

Uma importante ferramenta de melhoria dos processos € o Sistema de Gestao
da Qualidade (SGQ), que dispde de ferramentas possiveis de detectar os agentes
causadores de manifestacdes patolégicas e com isso, conseguem padronizar
processos para o controle das atividades das empresas (MARTINS; HERNANDEZ;
AMORIM, 2003).

Um modelo de gestdo € proposto através da ISO 9001 (ABNT 2008). Esse
modelo abrange uma abordagem de processo para 0 desenvolvimento,
implementacdo e melhoria da eficacia de um sistema, investindo na satisfacdo do
cliente. Para Mourthé (2013), a assisténcia técnica pos-entrega, pode contribuir,
através da apuracédo de dados de ocorréncia de manutenc¢des, qualificar se uma obra
esta com o0s seus processos interagidos e bem executados. Um bom histérico do
empreendimento, alimenta os demais setores com informagdes suficientes na busca
de novos procedimentos de execucdo dos servicos e planejamento do produto.

Fong e Wong (2005) afirmam que o conhecimento é indispensavel para
garantir o sucesso de maneira sustentada. Segundo os autores, as atividades de
assisténcia técnica apresentam uma grande oportunidade para a captura e posterior
reuso do conhecimento capturado.

Ramos e Filho (2007), ressaltam a importancia das empresas de obter um
departamento especifico de assisténcia técnica. Ele enfatiza que a empresa deve
possuir procedimentos padronizados, desde a entrega da unidade ao cliente, no
auxilio ao usuério para melhor utilizacdo e maior durabilidade do imével, na analise
da solicitacao do cliente e até a realizacédo do servico, realizando o levantamento dos
custos envolvidos no reparo, as definicdes de acdes preventivas e a satisfacdo do

cliente quanto aos servi¢cos prestados.
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3. PROCEDIMENTO METODOLOGICO
3.1 APRESENTACAO

A pesquisa teve abordagem qualitativa e quantitativa de dados e seguiu-se 0s

seguintes passos, conforme a Figura 1:

Figura 1- Fluxograma do procedimento metodoldgico

Entendimento _ sfil:& aso dc:ae _ Czl;:(a):e _ Ag:g:z :e Conclusodes
do tema i . o o "| encontradas
informacoes relevantes resultados

Fonte: De prépria autoria, 2023

Nos dois primeiros passos, realizou-se pesquisas de artigos de revisao
bibliogréafica. O objetivo era conhecer mais sobre o que motivou os chamados de pos-
obra e a relacédo de qualidade na construcéo da obra.

A coleta dos dados relevantes foi extraida pela plataforma Sienge, principal
sistema de gestdo da empresa, e apos, os dados foram extraidos para uma planilha
Excel com caracteristicas da solicitacao.

Na analise dos dados e resultados apurou-se 0s guantitativos das solicitacdes
onde foram agrupados em relacdo ao tipo de servico (referente as patologias ou
sistemas com falha), definiu-se os servicos mais criticos em relacdo ao numero de
solicitagbes (quanto maior o numero de solicitacdes, mais critico € 0 servigo),
levantou-se os custos de mé&o de obra, de materiais, chamados procedentes e
improcedentes (classificados em relacédo a garantia ou falta de manutencao preventiva
por parte do cliente) e horas de retrabalho para funcdo do pds-obra para cada tipo de
servigo.

No dultimo passo, tirou-se as conclusdes dos resultados obtidos e
posteriormente executou-se o relatoério final. Por fim, foi sugerido trabalhos que podem

ser realizados no futuro.
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3.2 CARACTERISTICAS DA EMPRESA

A empresa de estudo foi fundada no ano de 2009 e vem crescendo desde
entdo. Possui trés obras residenciais jA concluidas, duas obras residenciais em
andamento e pelo menos quatro a iniciar. Sua sede fica em Santo Antonio de Lisboa
e a grande parte dos empreendimentos compreendem no norte da ilha de
Florianopolis.

Até entdo, 80% das obras ja iniciadas e concluidas tiveram como principal
sistema estrutural os blocos estruturais de concreto. As devidas construgdes tiveram
como publico-alvo a classe baixa e classe baixa-média.

A forma de contratacdo de funcionarios atualmente é predominantemente
propria, possuindo apenas alguns servicos terceirizados, quando estes s&o
especificos de execucdo. Porém, nem todas as obras foram construidas dessa
maneira. Iniciou-se com parcerias de incorporadoras e empreiteiras, o que gerou
gualidades de servicos diferentes em cada empreendimento.

A empresa possui o certificado nivel A do SIAC, consequentemente possui
selo de qualidade conforme norma da ISO 9001 desde o ano de 2014. Segundo um
dos donos da empresa, o principal ponto de motivacdo para aderir ao sistema de
gualidade foi a possibilidade dos financiamentos e a maior exigéncia do controle da
gestdo da qualidade que deve envolver ndo sO a construtora, mas os funcionarios,
materiais e fornecedores, oferecendo um ambiente mais leve e seguro.

Dentro da gestdo da qualidade da empresa, devem ser fornecidos manuais
do proprietario e do sindico. Esse servico € realizado por uma empresa especializada
em manuais que possuem facil leitura, imagens visuais e facil acesso, para que todos
consigam interpretar e acessar.

As principais medidas de controle da qualidade da empresa estdo no passar
ao funcionario o que devera ser feito e como deve executado o determinado tipo de
servico, a conferéncia do servigco durante a execucdo, principalmente pela parte do
mestre de obras e técnico de engenharia, e apods, quando o servigo ja pronto para
avaliar as conformidades. No entanto, nem sempre € viavel estar no mesmo local do
funcionério ou fiscalizar a execugéo do servico, 0 que pode gerar pontos de falhas
futuramente.

Nesse trabalho, a empresa construtora disponibilizou dados de um dos

empreendimentos e esses dados seréo apresentados no decorrer do trabalho, com
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énfase na secdo 3.3 com informagbes construtivas e detalhes em geral do

empreendimento.

3.3 CARACTERISTICAS DOS BLOCOS RESIDENCIAIS DE ESTUDO

O empreendimento escolhido totaliza seis blocos residenciais, sendo
compreendidos por térreo e trés pavimentos tipos, totalizando 175 unidades privativas
de dois dormitérios, sendo 65 suites. Na Figura 2 é representado os blocos

residenciais de estudo:

Figura 2 — Blocos residenciais de estudo

Fonte: De propria autoria, 2022

Em relacdo a construcao, teve-se participacédo do banco para financiamento.
Os imoveis fizeram parte de um sistema onde poderiam ser financiados pelo banco
também. As Figuras 3 e 4 representam as duas plantas principais dos imoveis

privativos de dois dormitorios, podendo ser com ou sem suite:
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Figura 3 — Planta dos imdveis com suite

Fonte: Pagina da Construtora, 2023.

Figura 4 — Planta dos imoveis sem suite

Fonte: Pagina da Construtora, 2023.

As caracteristicas do sistema construtivo, detalhes de revestimentos e seus
sistemas em geral estdo representadas conforme o Quadro 1:



Quadro 1 — Caracteristicas construtivas dos residenciais

REVESTIMENTOS E DETALHES CONSTRUTIVOS

SISTEMA ESTRUTURAL

Blocos estruturais de concreto

Resisténcia de 14 Mpa, com formato em T, hidradlicos,
cantoneira e usual.

REBOCOS

Reboco Interno

Nao possui. E somente massa niveladora.

Reboco Externo

Argamassa feita in loco.

Paredes- Areas molhadas e
molhaveis

Ceramica em toda a parede principal da cozinha e
lavanderia e em todo o banheiro.

REVESTIMENTO
INTERNO

Paredes- Areas secas

Massa niveladora e pintura com tinta a base d'agua.

Piso ceramico e rodapés em todo

Piso ceramico de via imida.

0 imovel
REVESTIMENTO Paredes Tinta emborrachada.
EXTERNO Pisos Piso ceramico em rampas de acesso, piso de concreto

em calgadas e piso tatil.

IMPERMEABILIZACAO

Areas molhadas

Sistema de membrana rigida com flexivel.

Areas molhaveis

Sistema de membrana rigida com flexivel em menores

COBERTURA

camadas.
Aditivo impermeabilizante de pega para argamassa e
Fachada externa P pegap g
concreto.
Telhas de fibrocimento com estrutura de ago
Telhado .
galvanizado.

Calhas e rufos

Calhas no meio da edificagdo e partes do chaminé.
Rufos em torno de toda a edificacdo e partes das
chaminés.

TUBULAGCOES DE AGUA

Prumadas

Prumada de tubulacao de 4gua individual para cada
apartamento.

Registros

Registros individuais de agua para cada apartamento e
registros internos na lavanderia e banheiros.

TUBULACOES DE
ESGOTO

Prumadas

Prumada referente ao vaso sanitario tem prumada
individual para cada apartamento, outras tubulagées
referente ao banheiro se unem em um ponto com o

outros andares para cair diretamente na caixa de

inspecdo, 0 mesmo acontece com a tubulagéo de
esgoto da cozinha, porém é ligada diretamente a caixa
de gordura e tubulag&o esgoto da maquina de lavar
deve ir a caixa de espuma. Todos tem destino a
Estacéo de Tratamento de Esgoto.

ELETRICA

Fiacdo

Fiacdo de 2,5mm para tomadas, 1,5mm para
iluminagdo e 6mm para tomadas do chuveiro.

Dispositivo Residual e DPS

Ha DR para tomadas de chuveiro e outro para tomadas
de areas molhadas em cada apartamento. H4 um
dispositivo DPS em cada apartamento.

TELECOMUNICAGAO

Fiacdo

Fiagdo com cabo de rede de 2,5 mm.

Portas internas

Kit porta pronta com folha, montante e alizares. Portas
de entrada séo chapas sélidas e portas internas séo

ESQUADRIAS colmeias com papel kraft.
Janelas e porta-janelas Janelas e porta-janelas de aluminio.
FORROS Area privativa e comum Gesso nas cozinhas e pvc em banheiros.

Fonte: De propria autoria, 2022
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A forma de entrega dos imdveis foi dividida em dois mddulos, sendo trés
blocos na primeira etapa e outros trés blocos na segunda etapa. A primeira entrega
aconteceu no dia 23 de julho de 2021 e a segunda em 10 de dezembro de 2021,
totalizando 1 ano e 6 meses de entrega para o primeiro modulo e 1 ano e 1 més para

0 segundo modulo.

3.4 EXTRACAO DOS DADOS

Realizou-se a extracdo dos chamados de solicitacdes de assisténcia técnica
e quantitativos de custos e horas trabalhadas através da plataforma Sienge. Para
tanto, todos os chamados que tinham sido abertos na plataforma, foram fechados
descrevendo todos os materiais, produtos, equipamentos e méo de obra utilizada, nas
devidas ordens de servico. Com base nos dados extraidos, foi possivel criar uma
tabela Excel com todas as solicitagdes durante o periodo de estudo. A Figura 5 mostra

como é representado as solicitacfes de assisténcia técnica pela plataforma:

Figura 5 - Sistema de abertura do chamado no Sienge

. Periodo: B a (=)
v Assisténcia Técnica
Situagdo: |~ Selecione - -
5<.:Ii:itar;ao Assisténcia Tipo de local: [~ Selecione
Técnica
Prioridade: | — Selecione —
> Relatérios () SolicitagBes efetuadas através do Partal do Cliente
» Graficos
CONSULTAR
» Gestdo de Condominios
RESULTADO DA CONSULTA
> Apoio
o
Sel. Dal::t- " Data Data limite  Prior. Solicitante Unidade Local Situagd Portal
Portal de Aprendizagem Sofcltag
O @ 1223 10/11/2022 17/11/2022 Samantha BL 4 Unid. 406 Aberta &
@ 1224 10/11/2022 17/11/2022 Gilmar Silva Amaral BL 1 Unid. 204 Encerr Fed
@ 1225 10/11/2022 17/11/2022 Gilmar Silva Amaral BL 1 Unid. 204 Encerr &
@ 1776 16112097 2371142022 0 .Insiane Mann Rl 1 Unid 101 Frcar o

Fonte: Plataforma Sienge, 2023.

Com os dados extraidos da plataforma, foi possivel apurar os quantitativos
em formato grafico na planilha Excel. Além disso, a planilha auxiliou também na
extracdo de dados que ndo foram obtidos anteriormente pelo Sienge. Na Figura 6 é

possivel ver detalhes dos chamados na planilha Excel:



Figura 6 - Planilha Excel referente aos dados retirados do Sienge
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N= = = CuUsTO CUSTO DEMAQ DE| HORAS DA EQUIPE DE
B" AR DESCRICAO DO PROBLEMA PROCEDEMCIA 17 CLASS ™~ SERVI = =
CHAMAL = | | = - A - - C0S . | cnamac ~ 0BRA  + | MAO DEOBRA PROPF
3 azulejos diferentes na irea de servigo FRevestimento
334 * L Faszagem de cabo de internet obstruida FROCEDENTE 2 parede Fig 102,00 P 98,20 §
. . Inztalagdes
235 4 207 YWazamento no banheiro - suite. FROCEDENMTE 2 Hidrassanititios F$ 98,76 R 96,76 3
Forta de entrada descascando Esquadrias
336 * 104 Sacada sem vedagio entre vidro e pedra PROCEDENTE 3 madeira REELTI P 2364 18
297 [ 105 registra geral do banheiro com wazamento. FROCEDENMTE 7 Lougas e metais R 2236 R§ 2236 0,67
Ha uma ¥IEA na parte superior no boy dobanheiro
233 5 106 que impede ainstalagio de qualquer tipo de FROCEDEMTE 7 Lougas e metais R 14301 Fi 139,66 ]
chuweiro. Gostaria de saber, por parte da
A luz do banheiro ndo acende, testei usando um Inztalagoes
233 4 30| muimetro e ndo estd cheganda energia no boeal. PROCEDENTE 5 Elétricas Fig 16,34 R 1834 05
Falta de carga eletnica na tomada do chideiro e Instalacoss
00 4 302 tomadas da cozinhas. FROCEDEMTE [z} Elé ¢ R 16,34 Fif 16,34 05
- - etricas
Saber onde & o fio de luz para furar o gesso da
Minguémn me deu um parecer sobre o vazamento no Instalagdes
01 * 207 bankeiro da suite. FROCEDENTE 2 Hidroszanitarios R§ 8678 % 86,76 2
OGO s TET NS P TEPUS a0 Uas ey -
202 4 | 208 | dacozinha, Solicits alguma forma de substituir 5 | IMPROCEDENTE 2 H"”Q:f'e";:”m R 0,00
AminAs aue frram retiradas nara colnnackn da s
Interfone com chiada, quase impossivel de escutar a .
a0z & 402 pesz0a que esth ligando, PROCEDENTE 16 Telefonia R 0,00
Frachadura no teto segundo quarto. Ja abNmos uma
an4 5 402 salicitagio para umarachadura no quarto de casal FROCEDENMTE 1 Fizsuras R 353,01 R# 320,00
em formato de #escada? na qual ndo obtivemos
Instalagdes
406 E am Wazamento no shaft PROCEDEMTE 2 Hidrossanititios R 4262 R 38652 3

Fonte: De propria autoria, 2023

De acordo com a Figura 6 pode-se analisar os chamados de forma detalhada

na planilha Excel com a descricdo do problema, a procedéncia, o tipo de servico que

0 problema se enquadra, custo total em relacdo ao chamado e custo somente

referente de mao de obra.

3.5 OBTENCAO DE DADOS

3.5.1 PROCEDIMENTO DE ABERTURA DE ASSISTENCIA TECNICA

O procedimento da empresa para abertura dos chamados € realizado

conforme a Figura 7 e Figura 8:
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Figura 7— Procedimento das solicitagdes de assisténcia técnica

Site da
Construtora

Se o problema

Surgiu algum Olhar o manual persws;iraen(teiglé na CHAMADO
giu alg para possiveis De%e-se abrir au Assisténcia ABERTO Esta
Técnica na - <
garantia?

roblema no )
provel duvidas do Ao
imovel roblema uma solicitagio

P de assisténcia

Ecnica.
No aplicativo do
Manual

Perguntas pontuais

Detalhamento do
problema

Fonte: De propria autoria, 2022

Figura 8 — Procedimento das solicita¢cdes de assisténcia técnica

SIM  —
Esta
" na
garantia?
NAO

SERVICO
REALIZADO

Assinatura do
cliente no
Registro de
Assisténcia
Técnhica

cancelamento da
assisténcia técnica
elatando o motivg

Controle de
compras

Horas
trabalhadas do
funcionario

Controle de
estoque

Fechamento do
chamado no Sienge

Custos de
materias e mao
de obra

Relatérios dos

principais
problemas

Fonte: De propria autoria, 2022
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A sequéncia do procedimento mostrado através da Figura 7 e Figura 8
serviram para filtrar possiveis falhas durante os atendimentos as solicitacdes e
analisar onde podemos chegar com os resultados obtidos.

Importante ressaltar que somente é possivel atender o chamado, quando o
cliente realiza a abertura do mesmo e somente pode ser fechado, quando assinado
ou comprovado por mensagens (de preferéncia e-mail) que foi prestada a assisténcia

técnica.

3.5.2 PLATAFORMA SIENGE

O Sienge é um software web ou ERP (Sistema de Gestdo Integrado) da
indastria da construcdo que interliga diversos modulos, que permite que se conecte
empresas e pessoas em um formato dinamico, completo e transparente. No sistema,
€ possivel integrar a gestdo da empresa, conectando diversas ferramentas, reduzindo
riscos e prazos, possibilitando um ganho na produtividade. A Figura 9 mostra uma das

funcdes do software web, a possibilidade de relatoérios:

Figura 9 — Plataforma Sienge

. -
srénce Q 0 Pt e
PLATAFQRMA -
Menu - - . . .
RELATORIO DE SOLICITAGAO POR CUSTOS DE INSUMO E MAO DE OBRA
Engenharia
@ ¢ Empreendimento: p
B8 suprimentos Tipo de local: | - Selecione - -
Data da solicitagéo™: (=] =)
& Financeiro Data limite de atendimento i8] = =
[8 Notas Fiscais nsumo:
Ne da solicitagdo:
Es Contabilidade/Fiscal Solicitante:
e | Situacdo: | — Selecione — v
7 Comercial
Forma de apresentacdo*: | Detalhada por ordem de servige -
#FR  Administrative [] SelictagBes efetuadas através do Portal do Cliente
Suporte & Deciséo

@) Gestdo da Qualidade
b Gestao de Ativos
Gg Portais

[ mobile

Fonte: Plataforma Sienge, 2023.

A empresa de estudo utiliza o sistema para controles de entradas e saidas de

materiais, orcamentos, medic&do da obra, contratos e o principal para esse trabalho,
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utiliza para controle de solicitacdes de assisténcia técnica. Nesse caso, as solicitacdes
abertas pelos proprietarios no manual virtual do proprietario ou site da empresa,
aparecem diretamente no sistema e la podemos ter o controle de chamados (abertos,
em andamento ou encerrados), podendo obter relatérios e graficos dos possiveis
problemas. Além também da relacdo de custos de materiais, horas trabalhadas de
cada servico prestado, levantamento dos chamados por prioridade ou controle de

estoque e materiais utilizados para o pds-obras.

3.5.3 HISTORICO DE OBRAS ANTERIORES

Pelo Sienge € possivel obter historicos de obras anteriores e com base nisso,
tirar conclusdes e comparacdes para estudos de casos futuros. Para carater
ilustrativo, de acordo com a Tabela 1 é possivel analisar as quantidades de
solicitacbes de assisténcia técnica obtidas durante os primeiros anos do

empreendimento X:

Tabela 1 — Dados referentes ao historico de solicitagdo de assisténcia técnica do empreendimento X

Tipeo de local Unidade
Periodo 01022014 8 20022033
Em pree ndimen te X
Aberta Aprovada BEm Pendente | Encerrada | Encerrada | Cancelada | Cancelada T otal
para andamento fora pelo portal
wistoria oarantia
2M5 0 ] ] 1 122 1 0 0 124
2ME 0 0 0 11 | 27 1 5 85
2MT ] 1 a g8 51 40 ] 3 103
218 ] ] ] i ] 18 ] 0 18
219 ] a a i} ] 4 ] a 4
2022 0 a a 0 0 1 0 a 1

Fonte: Plataforma Sienge, 2023.

Na Tabela 2 é possivel analisar as quantidades de solicitacdes de assisténcia

técnica obtidas durante os primeiros anos do empreendimento Y:
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Tabela 2 — Dados referentes ao historico de solicitacdo de assisténcia técnica do empreendimento Y

Tipo de local Unidade
Pericd o 01022014 8 200233023
Empreendiments T
Aberta Aprovada BEm Pendente | Encerrada | Encerrada | Cancelada | Cancelada Total
para andamento fora pele portal
wis toria garantia
2M5 0 0 0 [i] 178 4 4 5 197
2ME a a 1 13 25 7 2 5 53
2M7 0 0 0 13 H 13 0 3 a0
2M8 15 1 a 3 1 [:] 0 4 =]
2m8 ul a a a 0 9 ul o =)
2020 0 a a a 0 2 0 o 2
2021 ] 0 0 0 ] 1 ] o 1
2022 0 a a a 0 a 0 1 1

Fonte: Plataforma Sienge, 2023.

Na Tabela 3 é possivel analisar as quantidades de solicitacdes de assisténcia

técnica obtidas durante os primeiros anos do empreendimento Z:

Tabela 3 — Dados referentes ao histérico de solicitacdo de assisténcia técnica do empreendimento Z

Tipo de local Unidade
Pe ricd o 01022014 5 20022023
Em pree ndimento £
Aberta Aprovada BEn Pendente | Ehcerrada | Encerrada | Cancelada | Cancelada Total
para andamento fora pele portal
wis toria garantia
2018 0 a a 0 =1l 2 a 12 5
2020 0 1 a 0 11 3 0 [i] 2
2021 1 2 a 0 0 1 a 5 8
2022 1 0 0 0 2 3 2 1 ]

Fonte: Plataforma Sienge, 2023.

Com base nas Tabelas 1, 2 e 3 € possivel realizar comparacdes dos totais

registros de assisténcia técnica com o empreendimento de estudo, bem como analisar

com base nos anos as quantidades de solicitacdes de assisténcia técnica.

3.6 DELIMITACOES E CONSIDERACOES

A primeira consideracdo do trabalho é o periodo de estudo. O periodo

compreende de dois periodos diferentes, ja que os blocos foram entregues em

momentos distintos, resultando uma diferenca de 5 meses entre as duas entregas.

Para os trés primeiros blocos, os imoveis foram entregues ha 1 ano e 6 meses e para

outros trés blocos 1 ano e 1 més.
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A segunda consideracao é sobre os proprios chamados de assisténcia técnica
abertos pelos clientes. O chamado pode ser considerado procedente ou
improcedente. O primeiro, é quando esta dentro da garantia e cabe a construtora
prestar atendimento ao cliente. O segundo, é quando o chamado nédo esté na garantia
e ndo cabe a construtora prestar auxilio ou oferecer assisténcia técnica. Nesse caso,
0s prazos de garantia sdo os prazos sugeridos pela Norma 15.575 (ABNT, 2013) de
garantias minimas do sistema, elemento, componente ou instalacao.

Ainda sobre a procedéncia dos chamados, € importante ressaltar que a
construtora deu suporte de assisténcia técnica para todos os tipos de chamados nos
trés primeiros meses apos entrega de cada médulo. Portanto, totalizaram 6 meses de
assisténcia técnica para os clientes tendo ou ndo garantia.

Em relagdo aos custos de materiais, muitas quantidades séo dificeis de
mensurar, principalmente os materiais que possuem unidade em litros, metros
cubicos, metros quadrados ou quilograma. Para esses materiais, a quantidade dos
produtos € mensurada apoés utilizacdo do material e dialogo com funcionarios para
uma estimativa. Uma segunda possibilidade é utilizar quantidades minimas
disponiveis no mercado para utilizar como base na mensuragédo dos materiais.

Os custos dos materiais utilizados se encontram no préprio Sistema de
Gestao Integrado, o Sienge, onde estdo computadas todas as notas fiscais do produto
e acessivel para retirar valores. Da mesma forma que é possivel utilizar as
guantidades minimas dos produtos utilizados, pode-se utilizar os valores de custo dos
produtos minimos do mercado.

Em relacdo aos custos dos funcionarios, foi pego o valor liquido de quanto
cada funcionario ganha, mais 47% sobre o salario de encargos sociais. Essa
porcentagem é utilizada por ser uma empresa desonerada.

Em relagdo as quantidades de horas trabalhadas, foi possivel obter dados
confidveis em relacdo aos registros marcados de horérios de inicio e saida do
funcionério durante o atendimento do chamado até o local.

Sobre o deslocamento até o local, € importante comentar que os funcionarios
da empresa se encontravam na obra ao lado dos blocos residenciais de estudo. Entéo,
muitas vezes néo fazia a etapa “Responsavel pelo pos-obras analisa o problema” da
Figura 07B e iria diretamente ao passo “Entra-se em contato com o funcionario para

reparar caso procedente”.
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7

Outro dado importante é o deslocamento para realizar 0s reparos e
manutencdes. Pelo mesmo motivo anterior, o funcionario esta ao lado dos seis blocos,
nao sendo necessario o custo de transportes rodoviarios até eles. Portanto, esse custo

nao é contabilizado.
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4. ANALISE DOS DADOS E RESULTADOS

4.1 ANALISE DOS DADOS

Nos tdpicos a seguir serdo apresentados os levantamentos de um
empreendimento, no qual totalizaram 1 ano e 6 meses de dados coletados. Os dados
sdo referentes a problemas de manutencdes e reparos de assisténcia técnica
ocorridos no empreendimento. Serdo apresentados também os indices quantitativos

das solicitac6es em forma grafica e as possiveis causas dos problemas encontrados.

4.1.1 LEVANTAMENTO DE DADOS

As solicitagBes de assisténcia técnica dos blocos residéncias no periodo de
estudo totalizam um numero de 328 chamados, sendo 116 chamados no ano de 2021,
198 chamados no ano de 2022 e 14 chamados de assisténcia técnica no inicio do ano
de 2023 dividindo em diferentes situacdes.

O percentual total das solicitacdes foi organizado em indices dos tipos de
servicos, conforme apresentado na Figura 10:

Figura 10 - indice das solicitagdes de assisténcia técnica

Indice das Solicitacdes

m Fissuras
u |nstalagGes Hidrossanitarios
= Esquadrias madeira
Esquadrias metalicas
H Instalacoes Elétricas
= |mpermeabiliza¢do
B | oucas e metais
m Cobertura
® Churrasqueira e chaminés
= Equipamentos
H Ferragens
B Revestimento parede
= Revestimento piso
Forros
Pintura
Telefonia
B Gas

= Caixas de passagem
Fonte: De propria autoria, 2022
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Conforme a Tabela 4 é possivel verificar os indices mais criticos, que leva em
consideracao aos indices percentuais mais altos de solicitacdes de assisténcia técnica

levantados no estudo:

Tabela 4 - Solicitagcdes mais criticas

ACO A - A
Solicitacdes indice
Instalacbes Elétricas 26,80%
Instalac6es Hidrossanitarios 19,80%
Fissuras 9,80%
Esquadrias Metalicas 7,60%

Fonte: De prépria autoria, 2023

Conforme a Tabela 5 é possivel verificar os indices menos criticos, que leva
em consideracao aos indices percentuais menos altos de solicitacdes de assisténcia

técnica levantados no estudo:

Tabela 5 - Solicitagdes menos criticas

SITUACOES MENOS CRITICAS

Solicitaces indice
Forros 0,00%
Churrasqueira e chaminés 0,30%
Géas 0,60%

Caixas de passagem 0,60%

Fonte: De prépria autoria, 2023

De acordo com os dados apresentados € possivel verificar os problemas que
foram registrados no empreendimento. O proximo passo foi quantificar esses

problemas e levantar as possiveis causas e medidas que foram tomadas.
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Em decorréncia aos altos numeros de solicitagdes durante o periodo de

estudo, os servicos mais criticos serdo detalhados com seus principais problemas,

especificando a origem (projeto, execucdo ou equipamento), possiveis causas e

possiveis medidas corretivas, tendo como base as Normas de execucédo dos referidos

servicos. No Quadro 2 é apresentado alguns problemas referentes as instalagdes

elétricas:

Quadro 2— Resumo das solicitacdes de Instalacfes Elétricas

INSTALACOES ELETRICAS

Resumo dos problemas

Origem

Possiveis causas

Possiveis medidas corretivas

Sem energia

Execucdo

Curto, Cabo Rompido, Problema
externo

Teste, ajuste na fiacdo e troca de
equipamentos

Tomadas ndo funcionando

Equipamento/Execugdo

Fio Frouxo. aquecimento do fio,
desarme do disjuntor

Teste, ajuste na fiagdo e troca de
equipamentos

Disjuntor desarmando

Projeto/ Equipamento

Sobrecarga. area molhada, curto
circuito e defeito

Testes e troca de equipamentos

Interruptor ndo acende

Equipamento

Lampada queimada, interruptor com
problema

Testes e troca de equipamentos

Luminarias queimadas

Equipamento

Qualidade

Testes e froca de equipamentos

Luminarias néo apagando

Equipamento

Sensibilidade

Troca por lampada de maior poténcia

Fonte: De prépria autoria, 2023

Analisando as solicitacdes de instalagdes elétricas, a origem dos problemas

pode surgir principalmente devido a falha/problema dos equipamentos e as medidas

corretivas podem ser gerais para praticamente todos os problemas: realizar testes e

ajustes na fiacdo e/ou troca do equipamento. As medidas seréo aplicadas conforme
consulta & Norma NBR 5410 (2004), Instalacdes Elétricas de Baixa Tensdao.

No Quadro 3 a sequir, € apresentado os resumos das solicitagcdes de pos-

obras das instalacbes hidrossanitarias com suas respectivas origens, possiveis

causas e medidas corretivas.
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Quadro 3 — Resumo das solicitacdes de Instala¢cdes Hidrossanitarias

INSTALAGOES HIDROSSANITARIAS

ralos entupidos

Descrigao dos problemas Origem Possiveis causas Possiveis medidas corretivas
Aumentar a distancia gravitacional entre o
Sem vaziio da agua nos lavatérios Execugdio Execucdo fora do padrdo de projeto, ponto de saida do lavatdrio e de saida da

tubulagdo da parede, realizar a limpeza dos
ralos

Ralos entupidos

Projeto/ Execucd

Falta do tépico de como proceder a

manutencdo preventiva no manual do

proprietario, erro de compatibilizagdo
de projeto

v]

Realizar a limpeza dos ralos

Ralos profundos

Projeto/Execucio

Projetos incompativeis

Diminuir a altura dos ralos, cestos coletor de
residuos

Vazamento

Execucio

Erro na instalagdo, chumbamento da
tubulacdo forgada

Realizar testes, reparos e troca da tubulacdo
ou acessdrio hidrossanitario

Barulho na tubulagdo

Projeto

Falta de especificacdo de uma
tubulacdo anti ruido

Troca da Tubulacédo

Odor através das janelas

Projeto/Execucdo/Equipamento

Tampas das caixas de passagem
abertas ou com frestas. caixas
entupidas, mal funcionamento da ETE

Fechar bem as tampas das caixas de
passagem e inspecdo e analisar se estdo
limpas, monitorar o tratamento da ETE

Bacia sanitéria solta Execucdo Bacia sanitiria mal fixada Reapertar o parafuso e ut|||~zar rejunte para
melhor fixagdo
Odor dos ralos Execucdo Falta de sifdo Instalacdo do sifio

Ao acionar a caixa de descarga,
ela ndo para

Equipamento

Oxidacdo das pecas de
funcionamento

Troca do equipamento

Fonte: De propria autoria, 2023

Para os problemas referentes as instalacbes hidrossanitarias, a origem

acontece principalmente durante a execucdo e projeto. As causas e medidas

corretivas sdo diferentes para cada caso. As medidas serdo aplicadas conforme
consulta a Norma NBR 5626 (2020), Sistemas Prediais de Agua Fria e Agua Quente
e Norma NBR 8160 (1999), Sistemas Prediais de Esgoto Sanitario.

No Quadro 4 a seguir, € apresentado os resumos das solicitacdes de poés-

obras das fissuras com suas respectivas origens, possiveis causas e medidas

corretivas.

Quadro 4 — Resumo das solicitacdes de Fissuras

FISSURAS

Resumo dos problemas

Origem

Possiveis causas

Possiveis medidas corretivas

Fissuras em formato de escada

Projeto/Execucio

Falta de junta de dilatacdo da laje,
retragdo da argamassa,
maovimentagdo da estrutura

Procedimento de fechamento de pintura com
material flexivel e tela de fibra de vidro

Fissura préximo a janela

Execucio

Falha na contraverga, retracdo da
argamassa, movimentacdo da
estrutura

Procedimento de fechamento de pintura com
material flexivel e tela de fibra de vidro

Fissura no teto causando infiltacaol

Projeto/Execucio

Falta de juntas de dilatacdo da laje,
retragdo da argamassa,
maovimentacdo da estrutura

Tratar a infiltragdo e realizar o procedimento
de fechamento de pintura com material flexivel

Fissura em todo o perimetro da
parede

Execucio

Dilatagdo térmica no encontro dos
diferentes tipos de materiais, falta de
juntas de dilatacdo

Fissura voltou apds reparo

Projeto/Execucio

Material flexivel @ acabamentos

Variacdo térmica, falta de juntas de

dilatagdo

Procedimento de fechamento de pintura com
material flexivel e tela de fibra de vidro,
grampeamento

Fonte:

De prépria autoria, 2023
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A origem das fissuras deve ocorrer por falha de execucao ou de projeto. Na
execucao pode originar-se pelo esquecimento de juntas de dilatacao, pela utilizacao
de argamassa com prazo de validade vencida, paredes sem encunhamento ou sem
vergas e contravergas. Pode originar também devido a falha no projeto, como projeto
estrutural mal dimensionado ou esquecimento de detalhes construtivos. Nas possiveis
causas, pensou-se primeiramente nas caracteristicas do empreendimento e depois
foram descritas. As medidas corretivas sdo basicamente o procedimento para
fechamento das fissuras, utilizando material flexivel e tela de fibra de vidro, materiais
comprovados no mercado para garantir o procedimento correto. Em caso especial,
deve-se utilizar o método de grampeamento da parede conforme a Norma NBR 6118
(2014), Projeto de Estruturas de Concreto e NBR 11173 (1990), Projeto e Execucao
de Argamassa Armada.

No Quadro 5 a seguir, € apresentado os resumos das solicitacdes de poés-

obras das esquadrias com suas respectivas origens, possiveis causas e medidas

corretivas.
Quadro 5 — Resumo das solicitagbes de Esquadrias
ESQUADRIAS METALICAS
Resumo dos problemas Origem Possiveis causas Possiveis medidas corretivas
Janela nio fica aberta Equipamento Articulagdo da janela basculante com Ajuste ou troca da articulagéo
problema
Janela com limitagéo de abertura Equipamento Parafuso de limitagéo para seguranca Retirada do parafuso
Falta de lubrificagdo, estrutura
Janela pesada Equipamento em_penada. instalacdo de outro Inserir spray de desisgripante, ajuste da
material que comprometeu o uso da estrutura
esquadria
Porta-janela torta Execugdo/Equipamento Falta de pruma dP piso ou esquadro, Ajuste, reparo do esquadro
instalagdo mal feita
Articulagdo da janela basculante com
R e T s TEE Equipamento problema, parafuso de limitagdo Ajuste ou troca df articulacdo, utilizar
apenas em um lado fazendo entortar a| parafuso de limitagcdo em ambos os lados
janela

Fonte: De prépria autoria, 2023

Para as esquadrias metdlicas, a grande parte da origem dos problemas
enfrentados deve vir do préprio equipamento. As possiveis causas e medidas
corretivas séo tratadas unicamente para cada caso devendo seguir Normas como
NBR 10821 (2017), Esquadrias para Edificagdo e NBR 15969 (2017), Componentes

para Esquadrias.
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4.2 RESULTADOS OBTIDOS

Nesta secdo serdo mostrados os resultados quantitativos dos tipos de
servicos de assisténcia técnica fornecidos pela empresa, os custos e horas
trabalhadas em reparos e manutencdes, relacionando também os chamados

procedentes e improcedentes.

4.2.1 CUSTOS

Os custos levantados das solicitagbes de assisténcia técnica podem ser
divididos em duas partes: 0s custos parciais e 0s custos totais. Nesse item, serédo
analisados os custos que foram considerados improcedentes e procedentes, critérios
estes adquiridos para chamados que procedem a empresa construtora realizar o
servi¢o ou ndo, quando a solicitagcdo ndo esta mais dentro do prazo de garantia ou a
solicitacdo € de responsabilidade do cliente, que deve realizar a manutencao

preventiva.

4.2.1.1 CUSTOS PARCIAIS

Os custos parciais compreendem em custos de uma ou mais ordens de
servigos criadas no Sienge referente ao chamado de uma assisténcia técnica. No caso
desse estudo, foram considerados os materiais, produtos e méao de obra necessérias
para a correcao do problema referente ao chamado.

A quantidade dos produtos € mensurada apos utilizacdo do material e dialogo
com funcionarios, os custos desses materiais estdo especificados no Sienge através
de notas fiscais do produto, as quantidades de horas trabalhadas estéo nos registros
de horarios de inicio e saida do funcionario durante o atendimento do chamado até o
local e os servicos de terceiros séo or¢cados e colocados como uma verba. Na Tabela
6 é possivel analisar o primeiro exemplo de custos parciais de uma solicitacdo de

assisténcia técnica:
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Tabela 6 — Custos para a corre¢cdo de um problema de vazamento na tubulacdo de esgoto.

Solicitagao|1171

(O} Insumo Qtd. Total
1975 9358 - * Gesso em P4 0,2000 1,20
1975 5480 - Massa Corrida PVA 25kg 2,0000 4,24
1975 849 - Gesso 0,2000 4,40
1975 5963 - Selante PU 380g 1,0000 16,90
1975 1668 - Tinta Acrilica 18L 1,5000 6,00
1975 5466 - Equipe de M&o de Obra Prépia 10,0000 297,50
1975 14373 - Equipe de M&o de obra de Obra Propria (2) 3,0000 59,28
1975 6605 - Mao de obra de terceiros 1,0000 122,00
1976 5893 - Adesiwo plastico p/ tubos de PVC 850g 0,2000 12,33
1976 5466 - Equipe de Mao de Obra Prépia 1,5000 50,07
1976 110 - Tubo Esgoto Ponta Bolsa 6m 50mm 0,5000 25,38
Total solicitacao| 21,1000 599,30

Total geral| 21,1000] R$ 599,30

Fonte: Adaptada do Sienge, 2023

A solicitacdo da Tabela 6 é referente a um problema de vazamento em uma
tubulacéo de esgoto. Nesse caso, havia uma conexao de esgoto da cozinha rachada
oriunda do apartamento superior. A solicitacdo teve duas ordens de servigo, pois
impactou em dois servicos distintos. A primeira ordem de servico compreendeu na
analise do vazamento e o proprio conserto e a segunda ordem de servicos
compreendeu no reparo do gesso do apartamento e procedimento de pintura.

Na Tabela 7 € possivel analisar o segundo exemplo de custos parciais de uma

solicitacdo de assisténcia técnica:

Tabela 7 — Custos para a correcdo de um problema de vazamento na tubulacao de agua fria.

Solicitacdo|1197

oS Insumo Qtd. Total
1935 6164 - Rejunte cinza 1,0000 2,25
1935 5466 - Equipe de Mao de Obra Prépia 16,0000 316,16
1935 14373 - Equipe de M&o de obra de Obra Propria (2) 2,5000 83,45
1935 1028 - Argamassa Cimentcola AC |l 4,0000 2,80
1935 5131 - Azulejo ceramico 0,5000 6,00
1936 9358 - * Gesso em P§ 0,5000 2,50
1936 5480 - Massa Corrida PVA 25kg 3,0000 6,36
1936 849 - Gesso 1,0000 5,00
1936 1668 - Tinta Acrilica 18L 1,0000 14,00
1936 5466 - Equipe de Mao de Obra Prépia 5,0000 98,80
1936 14373 - Equipe de M&o de obra de Obra Propria (2) 1,5000 28,50
Total solicitagdo| 36,0000 565,82

Total geral| 36,0000 R$ 565,82

Fonte: Adaptada do Sienge, 2023



49

Esse segundo chamado de pés-obras, referente a Tabela 7, compreendeu em
outro vazamento, este em uma tubulacao de agua fria. Nesse caso, havia um tubo
rachado, ocasionando um vazamento no shaft na lavanderia do cliente na parte
superior, proximo a laje superior. Houve necessidade de duas ordens de servigo, uma
compreendendo na andlise do vazamento e conserto do mesmo e a outra, na limpeza
do apartamento e servico de pintura.

Na Tabela 8 é possivel analisar o terceiro exemplo de custos parciais de uma

solicitacdo de assisténcia técnica:

Tabela 8 — Custos para a correcdo de um problema de infiltrag&o

Solicitacdo[1088

(01 Insumo Qtd. Total
1894 5480 - Massa Corrida PVA 25kg 1,0000 2,12
1894 1668 - Tinta Acrilica 18L 4,0000 56,00
1894 5451 - Tinta Acrilica Emborrachada 1,0000 37,18
1894 1660 - Impermeabilizacao Acrilico Suviflex 0,5000 13,75
1894 5466 - Equipe de M&o de Obra Propia 14,0000 276,78
1894 6605 - Mo de obra de terceiros 2,0000 80,00
Total solicitacdo| 22,5000 465,83

Total geral| 22,5000 R$ 465,83

Fonte: Adaptada do Sienge, 2023

Essa Ultima solicitacao, referente a Tabela 8, compreendeu em um problema
de infiltracdo oriunda da parede externa. Na parede externa havia uma fissura que
ocasionou a infiltracdo para o interior do apartamento. Nesse chamado foi realizado o
procedimento de pintura, tanto opara o fechamento da fissura na area externa e
guanto para o0 reparo de pintura na parte interna do apartamento, onde ficou

manchado. Resultou-se em uma ordem de servico.

4.2.1.2 CUSTOS TOTAIS LEVANTADOS

Os custos totais levantados séo referentes a somatéria de todas as Ordens
de Servico das solicitacdes de assisténcia técnica no periodo de estudo, sendo esse
periodo de 1 ano e 6 meses para 0s trés primeiros blocos e 1 ano e 1 més para 0s

outros trés blocos residenciais. Estes custos levam em consideracdo as maos de obra,
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podendo ser propria da empresa ou de terceiros, custos de materiais e produtos
utilizados.

A Tabela 9 apresenta a relacdo dos custos versus porcentagem das
solicitacdes de assisténcia técnica do pos-obras:

Tabela 9 — Custos totais

Fissuras 32 9,8% R$ 6.034,34 17,4% R$ 4.707,96
Hic'i'r‘sg':ﬁgg;os 65 19,8% RS$ 7.200,40 20,7% RS 6.363,39
Esquadrias madeira 15 4,6% R$ 1.437,83 4,1% R$ 786,46
Esquadrias metélicas 25 7,6% R$ 181,65 0,5% R$ 113,27
Instalagoes Elétricas 88 26,8% R$ 5.871,85 16,9% R$ 4.144,46
Impermeabilizacdo 8 2,4% R$ 606,11 1,7% R$ 330,78
Lougas e metais 21 6,4% R$ 1.603,74 4,6% R$ 922,01
Cobertura 7 2,1% R$ 9.743,89 28,1% R$ 2.278,44
Ch‘iﬁ:rsnﬂ;’zisra © 1 0,3% R$ 50,31 01% R$ 50,31
Equipamentos 10 3,0% R$ 923,17 2,7% R$ 754,41
Ferragens 12 3,7% R$ 106,07 0,3% R$ 91,07
Revestimento parede 6 1,8% R$ 238,49 0,7% R$ 213,67
Revestimento piso 13 4,0% R$ 394,27 1,1% R$ 328,69
Forros 0 0,0% R$ 0,00 0,0% R$ 0,00
Pintura 6 1,8% R$ 180,92 0,5% R$ 109,03
Telefonia 15 4,6% R$ 97,22 0,3% R$ 97,22
Gas 2 0,6% R$ 12,58 0,0% R$ 12,58
Caixas de passagem 2 0,6% R$ 49,40 0,1% R$ 49,40

Fonte: De prépria autoria, 2023

A Figura 11 apresenta de maneira gréfica, as informacdes da Tabela 9:
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Figura 11 — Custos totais em forma gréfica

Levantamento dos Custos

Caixas de passagem | RS$49,40
Gas | RS 12,58
Telefonia ‘ R$ 97,22

Pintura |7 RS 180,92

Forros | RS 0,00

TIPO DE SERVICO

Revestimento piso RS 394,27
Revestimento parede | RS 238,49
Ferragens 1 RS 106,07
Equipamentos ‘ RS 923,17
Churrasqueira e chaminés | R$ 50,31
Cobertura

Lougas e metais RS 1.603,74

Impermeabilizagdo RS 606,11
Instalagoes Elétricas | RS 5.871,85
Esquadrias metalicas ‘ RS 181,65
Esquadrias madeira | RS 1.437,83
InstalagSes Hidrossanitarios ‘ RS 7.200,40
Fissuras | RS 6.034,34
RS 0,00 RS 10.000,00

CUSTO (R$)

Fonte: De propria autoria, 2023

Segundo a Tabela 9 e Figura 11, € possivel analisar que as manutencdes
referentes a cobertura foram as mais custosas, seguidas por problemas de instalagbes
hidrossanitarias, fissuras e instalagdes elétricas.

Além disso, pode-se observar que os custos totais de todos os chamados de
assisténcia técnica resultam em um valor de 38,43% gastos em materiais e produtos

e 61,57% custos referentes a méo de obra propria e terceirizada.

4.2.2 TOTAL DE HORAS DE RETRABALHO E MANUTENCAO

Além de custos, levantou-se também as horas dos funcionarios da empresa
com retrabalhos de manutencdo e reparos durante as prestacdes de servico de

assisténcia técnica, segundo a Figura 12:
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Figura 12 — llustracao gréfica de horas de retrabalhos e manuten¢des

Caxesde passagey Horas de mao de obra propria
Gas

Telefonia

Forros

Revestimento piso

TIPOS DE SERVIGCOS

|
|
!
\
Pintura l
!
\
|

Revestimento parede

Ferragens |

Equipamentos ‘I

Churrasqueira e chaminés |
Horas m3o de obra
Cobertura
Lougas e metais ‘l
Impermeabilizacdo ‘l
Instalagoes Elétricas ‘I
Esquadrias metalicas ‘l
Esquadrias madeira |

Instalagdes Hidrossanitarios

\

Fissuras |

0 140 160 180
HORAS TRABALHADAS (H)

Fonte: De prépria autoria, 2023

Analisando a Figura 12, é possivel verificar que as manutencdes que
necessitam uma maior demanda de tempo (em horas) sdo as instalacdes

hidrossanitarias, fissuras, instalacdes elétricas e cobertura.

4.2.3 RELACAO DE HORAS E CUSTOS PROCEDENTES E IMPROCEDENTES

Neste item s&o analisados o0s casos de chamados procedentes e
improcedentes.

Como ja comentado, os chamados considerados procedentes sdo aqueles
gue a construtora deve prestar auxilio, por estar dentro da garantia. Ja4 os chamados
improcedentes sdo os chamados que ndo sdo de responsabilidade da empresa, ou
seja, sdo os chamados com prazo de garantia expirado, mau uso do imovel ou
equipamento, falta de manutencao preventiva, equipamentos ndo compativeis com
projetos ou instalagdes de equipamentos incorretos.

E importante ressaltar que os primeiros trés meses de entrega de cada modulo
de blocos foi atendida, sendo procedente ou ndo. Segundo a Figura 13 é possivel
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analisar a quantidade de solicitacdes dos chamados considerados procedentes e

improcedentes em relacéo aos servicos levantados.

Figura 13 — Relacdo quantitativo de procedéncia dos chamados

Levantamento dos chamados improcedentes e
procedentes

Caixas de passagem
Gas
Telefonia
Pintura
Forros
Revestimento piso
Revestimento parede g
Ferragens §
Equipamentos E
Churrasqueira e chaminés
Cobertura = - ® Improcedentes
Loucas e metais
Impermeabilizacdo =
Instalagoes Elétricas |m— — - - - —— 7,
Esquadrias metalicas
Esquadrias madeira g
InstalagSes Hidrossanitarios
Fissuras

TIPO DE SERVICO

® Procedentes

50 60 70

QUANTIDADE DE CHAMADOS

Fonte: De propria autoria, 2023

Através da Figura 13 é possivel verificar que os chamados de instalacbes
elétricas tiveram um ndmero mais significativo, logo vieram as instalagfes
hidrossanitarias, fissuras e esquadrias metalicas. Quanto aos chamados
improcedentes, a ordem alterou, iniciando com chamados de instalagbes
hidrossanitarias, telefonia, instalacdes elétricas e esquadrias de madeira.

Segundo a Figura 14, é possivel analisar o levantamento total dos chamados

considerados procedentes e improcedentes em porcentagem.
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Figura 14 — Porcentagem de ocorréncias das solicitacdes procedentes e improcedentes

Procedéncia dos chamados

Procedentes
Improcedentes

Fonte: De prépria autoria, 2023

Com o levantamento de numeros de solicitacdes, pode-se levantar os custos
e horas trabalhadas para ambos os casos. O principio do quantitativo foi o mesmo de
gualquer outro chamado, onde apdés o chamado aberto, prestou-se a assisténcia
técnica e considerou-se os custos de mao de obra, materiais e produtos utilizados nas
ordens de servigo.

A Figura 15 traz a relagdo, em porcentagem, de custos totais de chamados

procedentes e improcedentes:

Figura 15 — Gréfico de custo de procedéncias

Procedéncia dos Custos

RS 1.267,20

Custos
RS improcedente
33.465,04 S

Fonte: De prépria autoria, 2023
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Sobre os custos, percebe-se que chamados improcedentes, considerando o
custo total das solicitacbes de pos-obras, representam uma parcela minima,
resultando em 3,65% dos custos totais levantados. Ja para os chamados procedentes,
resultou-se em 96,35% dos custos totais.

A Figura 16 nos traz a relagéo, em porcentagem, de horas totais de chamados

procedentes e improcedentes.

Figura 16 — Grafico de horas de retrabalho e manutencgdes

Horas de retrabalho e manutengoes

38,02h

Horas méao de obra
propria
Improcedentes
557,17h ® Horas mao de obra
propria
Procedentes

Fonte: De prépria autoria, 2023

Conforme os dados adquiridos ao longo de 18 meses, pode-se observar que
foram empregados um total de 595 horas, chegando a um valor médio de 8 horas e
16 minutos horas trabalhadas por semana para os servi¢cos do pds-obra.

Para as horas de mao de obra propria para chamados procedentes sao 557
horas, chegando em um valor médio de 7 horas e 45 minutos trabalhadas por semana.
Ja para os chamados improcedentes, o valor médio chega a 2 horas e 07 minutos

trabalhadas por més.

4.2.4. COMPARATIVO DO CUSTO TOTAL DE POS-OBRA LEVANTADO NO
PERIODO DE ESTUDO E VALOR INICIALMENTE ORCADO E DESTINADO AO
POS-OBRAS

O valor estimado pela comissdo da construtora para o orcamento inicial

referente ao pos-obra corresponde a uma porcentagem do custo total do
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empreendimento, resultando em um valor aproximado de R$ 424.750,00 para ser
distribuidos no periodo de 5 anos, devido as garantias legais do empreendimento.
Portanto, realizando o comparativo com o custo apurado neste estudo, pode-
se verificar que até o atual momento foram gastos R$ 34.732,24, correspondendo
8,17% do gasto destinado ao pés-obras, tendo transcorrido 30% do prazo de
considerando os 5 anos de prazo das garantias legais do empreendimento.
Para futuros trabalhos, podera ser realizado um estudo mais aprofundado,

analisando as possiveis implicaces.
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5. CONCLUSAO E SUGESTOES PARA TRABALHOS FUTUROS

5.1 CONCLUSOES

O trabalho atual teve como objetivo identificar as principais solicitacoes de
chamados de pos entrega do empreendimento em um periodo de 1 ano e 6 meses de
seis blocos residenciais padrdo baixo, totalizando 175 apartamentos e 328
solicitacdes de assisténcia técnica, englobando diversos tipos de servigos. O foco do
estudo de caso, foi quantificar e analisar os chamados dos problemas construtivos,
identificando os servigos mais criticos e frequentes no periodo de pds-obra devido a
falta de conferéncia de projeto, a ma execucao dos servicos de instalacbes, ma
gualidade dos materiais e/ou mao de obra desqualificada.

Pode-se concluir que o0s servicos mais criticos sdo as instalacbes
hidrossanitarias, fissuras, instalacdes elétricas e esquadrias metalicas. Os mesmos
servicos também foram apurados identificando os principais problemas enfrentados,
indicando também suas possiveis origens e causas e medidas corretivas tomadas
para cada problema. Juntos, os servicos custaram R$ 19.288,24 para a empresa,
correspondendo a 55,5 % dos custos totais de todas as solicitacées.

Dentre 0s servigos menos criticos estavam forros, churrasqueiras e chaminés,
gas e caixas de passagem. Esses servicos, juntos, custaram R$ 112,30 para a
empresa, correspondendo a 0,32 % dos custos totais de todas as solicitagdes.

Além disso, o estudo possibilitou o levantamento de horas trabalhadas dos
funcionarios da empresa para a realizacdo dos reparos e manutencdes das
solicitacdes de poOs-obras. Chegou-se em um numero de 595 horas trabalhadas no
periodo total de 1 ano e 6 meses, chegando a um valor médio de 8 horas e 16 minutos
trabalhados por semana para a fungdo do pos-obra, resultando em pelo menos um
dia da semana para a prestacéo de servi¢cos do pds-obras ou 1 hora e 39 minutos por
dia para a disposicao das manutencoes.

Segundo os dados referentes a este trabalho é possivel perceber que o custo
total de todas as solicitaces foi de R$ 34.732,24 e em relagdo ao custo pré-
determinado pela empresa em percentual de custo das obras, alcancou uma
porcentagem de 8,17 % do custo total do valor destinado, percorrendo 30% do prazo

do pés-obras. No presente periodo e considerando esse custo de forma proporcional
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ao longo do periodo da garantia legal, o resultado é positivo, gerando um custo menor
do orcado inicialmente.

Segundo o histérico obtido na plataforma Sienge dos trés primeiros
empreendimentos entregues, a empresa tem uma estimativa do quantitativo de
chamado do pdés-obras. Com estes dados de histérico, é possivel verificar que os
chamados tendem ser altos no primeiro e segundo ano apos entrega do imovel, e
conforme o periodo da garantia legal, deve-se diminuir.

Além disso, o estudo foi complementado com o levantamento dos custos e
horas trabalhadas dos chamados improcedentes e procedentes. Em relacdo ao custo,
foi visto que apenas 3,65% foram referentes aos chamados improcedentes e 96,35%
dos custos totais levantados foi relacionado aos chamados procedentes. Em relacdo
as horas de retrabalho e manutencdes, a parcela foi pequena para os chamados
improcedentes também, resultando em 6,39% de horas trabalhadas comparando as
horas totais das solicitacOes e 93,61% referente aos chamados procedentes.

Por fim, pode-se concluir que o conhecimento dos problemas enfrentados no
pos-obras pode ser util para as empresas, enfatizando alguns fatores principais:
fatores econdmicos, sociais, ecoldgicos e tecnolégicos.

O fator econémico, pois com o levantamento das solicita¢des, deve-se permitir
uma melhor previsdo de custos com reparos, além da prevencdo dos problemas
enfrentados pela empresa. O social, pois diminuindo os problemas deve permitir a
satisfacdo, a qualidade de vida e a comodidade dos clientes. O fator ecoldgico, pois
diminuira o gasto de materiais e energia necessaria para realizacdo de manutencgdes.
O fator tecnoldgico, pois contribuird com as préprias medidas tecnoldgicas e
preventivas para minimizar os chamados de assisténcia técnica.

O objetivo geral sobre levantar as possiveis causas dos problemas de
assisténcia técnica foi demostrado para as situagdes mais criticas, podendo ter origem
de projeto, execucdo ou falha do equipamento. Em relagdo ao levantamento dos
prejuizos do estudo de caso, foi cumprido, tendo como resultados os custos referentes
ao pos-obras, sendo eles improcedentes ou procedentes e o custo somente de mao
de obra. Além dos prejuizos referentes a mao de obra para retrabalhos de
manutencdes e reparos.

Os valores apontados no estudo, muitos poderiam ser evitados ainda na fase

construtiva, realizando testes dos equipamentos e conferéncia dos servicos em
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execucdo. Os defeitos, quando n&o tratados de forma adequada, podem ser
recorrentes e agravantes na grande maioria das edificacdes.

Com esses dados, é possivel que a empresa construtora possa visualizar e
localizar a origem dos problemas mais criticos buscando resolu¢des que minimizem
estes problemas no futuro. Além disso, o estudo de caso auxilia outras empresas
construtoras a terem o controle em relacéo as assisténcias técnicas, possibilitando um

método organizacional da gestao para o pos-obras.

5.2 SUGESTOES PARA TRABALHOS FUTUROS

Com o fim desta pesquisa é possivel levantar pontos que podem ser mais bem

explorados. Desse modo, seguem abaixo propostas para trabalhos futuros:

e Explorar mais a plataforma utilizada Sienge e vincular com estoques de
materiais da empresa e setor de compras;

e Utilizar o modelo de planilha Excel de base e utilizar novas funcbées, como
implementacéo da data de entrada do imoével relacionando garantias expiradas,
incluir funcionarios e analisar produtividade do mesmo, incluir “alarmes” de
guando os custos estdo altos ou quando o chamado esté atrasado;

e Realizar um plano de gestdo de pds-obras, permitindo organizar horérios dos
funcionérios dispostos ao servigo de pds-obras (comparar com planejamentos
das obras em andamento para nao atrapalhar/atrasar o outro servico),
relacionar a produtividade do funcionario, elaborar uma relacdo de todos os
materiais utilizados em possiveis servicos de manutencdo e reparos,
automatizacao de assinatura de servigos executados, pesquisa de satisfacéo
do cliente, organizacdo de reunifes semanais/mensais de analise ao pos-
obras;

e Realizar a mesma pesquisa em proximo empreendimentos da empresa
construtora e realizar comparacfes dos resultados de modo a elencar os itens
gue se repetem;

e Analisar comportamento dos resultados adquiridos no trabalho para

comparacdes com outras construtoras, nivel estadual e federal.
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