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RESUMO

Tendo em vista que, de modo geral, as empresas da constru¢do civil, muitas vezes, néo
possuem a qualificacdo adequada para gerir a entrega de empreendimentos, o presente
trabalho tem por objetivo a descricdo das boas praticas para a gestdo de entregas, trazendo
para o trabalho, também, a descri¢do e discussdo do sistema de gestdo de entregas de uma
empresa construtora de Porto Alegre, RS. Durante o trabalho foi verificado que para se ter
uma boa gestdo de entregas, deve-se entender todo o empreendimento, desde sua
comercializacdo. A gestdo de entregas deve acompanhar toda a vida do empreendimento para
gue, no momento da entrega para o cliente, todas as informacdes anteriores, passadas para ele,
sejam confirmadas. Também, a relagdo com o atendimento ao cliente deve ser préxima, pois a
entrega de uma unidade privativa ou &rea condominial é, de certa forma, um atendimento ao
cliente. O que diferencia é que a equipe de gestdo de entregas deve possuir conhecimentos
técnicos de engenharia, para que se possa fazer a gestdo de maneira eficaz. Outro ponto que
confirma a importancia de se ter o cliente como um aliado da empresa, sendo a entrega
técnica uma das etapas mais importantes desta relagdo, é a maneira como a 1SO 9001 e o
SiAC fazem o tratamento deste, tornando o mesmo a base de entrada e a saida de todo ciclo,
para que se tenha sucesso. Pode-se notar, ainda, que a gestdo de entregas deve possuir
diversos registros importantes abordados ao longo do trabalho. Estes registros, tais como,
termos, laudos, garantias, lacres, manuais, devem, obviamente, possuir uma séria de cuidados
tanto legal quanto normativa. Isto deve ser papel da gestdo de entregas, pois é o setor que ira
entregar o empreendimento e deve, sem davidas, estar alinhado com todos estes requisitos.
Por fim, o trabalho desenvolvido pode fazer um paralelo da parte tedrica com a parte pratica,
e pode-se observar boas préaticas da parte tedrica que poderiam preencher a gestdo de entregas
da empresa como, também, boas préaticas da gestdo da empresa que poderiam complementar a
parte tedrica. O bom indice de satisfacdo dos clientes com a entrega técnica, desta empresa,
mostra que a mesma conseguiu atingir uma boa média, fazendo com que se possam extrair

diversas praticas desta empresa, completando, assim, o presente trabalho.

Palavras-chave: entrega técnica, gestdo de entregas,
atendimento ao cliente.
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1 INTRODUCAO

A entrega de edificagdes tem se mostrado cada vez mais profissionalizada. O uso de peritos
para o recebimento de empreendimentos esta se tornando algo comum no ambiente da
construcdo civil. Desta forma, empresas da construgéo civil tém investido forte na entrega de
obras, muitas vezes refletindo na criacdo de um setor especializado, designado setor de Gestéo

de Entregas.

Para notar a importancia de se ter uma boa gestdo de entregas em construtoras basta perceber
gue a entrega trata-se de um momento macro nas fases de empreendimentos imobiliarios,
conforme figura 1, em que se tem a troca da responsabilidade da obra para o condominio. Este
momento, como sera visto ao longo do trabalhado, é regido por diversas documentacdes
importantes, tendo que estar dentro de requisitos legais e normativos.

Figura 1 — Fases de um empreendimento imobiliario

CONCEPCAOQ / EXECUCAQE USO, OPERACAO E
PROJETOE COMERCIALIZACAO MANUTENCAOQ
COMERCIALIZACAO

FASES DO EMPREENDIMENTO IMOBILIARIO

UCOES APRENDIDAS, SAO IMPORTANTES!'I

OUTROS EMPREENDIMENTOS APRIMORAR 0S PROCESSOS
EM EXECUCAD/ NOVOS ORGANIZACIONAIS

(fonte: CBIC 2016, p. 19)

Gestéo de entrega de empreendimentos na construgdo civil
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Ainda, ter uma boa relagdo com o cliente durante todo o periodo das fases do
empreendimento imobiliario pode ser a chave para o sucesso de uma empresa. A NBR ISO
9001 pede que sejam feitas pesquisas de satisfacdo com os clientes e, sem duvidas, o
momento de entrega pesa para o resultado. Pode-se levar mais adiante, pois um cliente

satisfeito torna-se propagador da marca da empresa de forma positiva.

Paralelo a este cenario, tém-se a necessidade relacionada a satisfacdo dos clientes. Nao é
possivel ter vida longa na construcéo civil sem que seus clientes sintam orgulho do bem que
pode ser 0 seu maior desejo de consumo. Ainda, a exigéncia do mercado tem se intensificado
nos Ultimos tempos, 0 que vem tornando a construcdo cada vez mais complexa. O acesso as
informagdes estd mais facil, devido as redes sociais, canais de buscas de informacéo,
equipamentos mdveis, entre outros. Os clientes, desta forma, estdo mais exigentes ou, até
mesmo, estdo buscando profissionais qualificados que os representem. Assim, as empresas
devem estar preparadas, com as ferramentas necessarias, para atender, satisfazer e superar as

expectativas dos clientes.

Para a Camara Brasileira da Industria da Constru¢dao (CBIC, 2016, p. 5), “[...] a entrega
tornou-se processo estratégico ja na concepcao dos empreendimentos e tem merecido, cada
vez mais, cuidados para garantir a plena satisfacdo do usuario e a reducdo de incidentes.”.
Ainda, corroborando o que ja foi dito, para Souza (1994, pg. 17), “Os clientes privados

2

aumentam progressivamente as exigéncias em relagdo a qualidade das obras [...].”.

Além disso, 0 processo de entrega técnica visa a reducdo do numero de chamados para a
assisténcia técnica, gerando reducdo de custo e tempo no pés-obra. CBIC (2016, pg. 44) fala
que “A verificacdo final deve ser considerada no cronograma de entrega do empreendimento,
e deve incluir o prazo necessario para solucionar eventuais problemas identificados, antes do

agendamento da vistoria de entrega ao cliente final.”.

Isto posto, o presente trabalho visa fazer um paralelo com o que esta sendo feito por uma
empresa da construcdo civil com o que esta na atual bibliografia sobre o assunto. E importante
destacar que vem tendo uma crescente preocupacdo com este assunto, com diversas
atualizagBes na bibliografica sobre este assunto bem como a preocupacdo da empresa

estudada em melhorar continuamente sua gestao.

Guilherme Feltrin Antoniazzi. Porto Alegre: DECIV/EE/UFRGS, 2016
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2 DIRETRIZES DA PESQUISA

As diretrizes para desenvolvimento do trabalho sdo descritas nos proximos itens.

2.1 QUESTAO DE PESQUISA

A questdo de pesquisa do trabalho é: quais 0s principais aspectos que uma empresa da
construcdo civil deve considerar para melhorar a qualidade na entrega de empreendimentos
imobiliéarios?

2.2 OBJETIVOS DE PESQUISA

Os objetivos da pesquisa estdo classificados em principal e secundarios e sdo descritos a
sequir.

2.2.1 Objetivo principal

O objetivo principal do trabalho é a descricdo de boas praticas para a gestdo de entregas de
empreendimentos imobiliarios.

2.2.2 Objetivos secundarios

Os objetivos secundarios do trabalho séo:
a) identificacdo de requisitos normalizados aplicaveis,

b) descricdo da gestdo de entregas de empreendimentos imobiliarios de uma
empresa.

2.3 PREMISSA

O trabalho tem por premissa que 0 a gestdo de entregas de empreendimentos é um dos

aspectos chaves para 0 sucesso das empresas considerando o atual mercado competitivo.

Gestéo de entrega de empreendimentos na construgdo civil
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2.4 DELIMITACAO

O trabalho delimita-se ao estudo do periodo das entregas do empreendimento, sem considerar

a assisténcia técnica apos a entrega do empreendimento.

2.5 LIMITACAO

O estudo limita-se a apenas uma empresa da construcdo civil para referenciar o trabalho.

2.6 METODOLOGIA

A metodologia é o estudo dos caminhos a serem percorridos a fim de realizar uma pesquisa
cientifica (FONSECA!, 2002, apud ENGEL, 2007). Para que fique claro, metodologia e
métodos ndo sdo sindnimos, pois método sdo os procedimentos realizados ao longo da

pesquisa, indicando a escolha teorica realizada (ENGEL, 2007),

A metodologia, segundo Mynaio? (2007) apud Engel (2007, p.13), pode ser entendida:

[...] @) como a discussdo epistemologica sobre o ‘caminho do pensamento’ que o
tema ou o objeto de investigagdo requer; b) como a apresentacdo adequada e
justificada dos métodos, técnicas e dos instrumentos operativos que devem ser
utilizados para as buscas relativas as indagaces da investigacdo; ¢) e como a
‘criatividade do pesquisador’, ou seja, a sua marca pessoal e especifica na forma de
articular teoria, métodos, achados experimentais, observacionais ou de qualquer

outro tipo especifico de resposta as indagacdes especificas.

O presente trabalho, quanto a abordagem de pesquisa, é qualitativo, pois ndo esta preocupado
em uma apresentagdo numerica, mas sim com a compreensdo de um determinado assunto.
Pode-se afirmar que o trabalho tem um enfoque maior para a interpretacdo, importancia do
contexto, entre outros (ENGEL, 2007).

1 FONSECA, J. J. S. Metodologia de pesquisa cientifica. Fortaleza: UEC, 2002. Apostila
ZMYNAIO, M. C. S. O desafio do conhecimento. Pesquisa qualitativa em sadde. Sao Paulo: HICITEC, 2007.

Guilherme Feltrin Antoniazzi. Porto Alegre: DECIV/EE/UFRGS, 2016
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Quanto a natureza, o trabalho foi confeccionado para uma pesquisa aplicada, norteado para
aplicacdes préaticas (ENGEL, 2007).

Ja quanto aos objetivos, o trabalho pode ter dupla caracteristica, pois a primeira parte sera
uma pesquisa bibliogréfica e, apds, serd feito um estudo de caso. Portanto a pesquisa é

exploratoria, no primeiro caso, e descritiva, no segundo (ENGEL, 2007).

Quanto aos procedimentos, o presente trabalho é uma pesquisa bibliogréfica, pois o trabalho
tem por base referéncias ja analisados e publicados, como livros, artigos cientificos e paginas
de web site (ENGEL, 2007).

Também, ainda quanto aos procedimentos, o trabalho é classificado como um estudo de caso,
pois serdo analisados os documentos de uma empresa (ENGEL, 2007).

2.7 ESTRUTURA DO TRABALHO

O trabalho é estruturado em seis capitulos e cada um deles sera abordado a seguir.

O primeiro capitulo é uma introducdo do trabalho, no qual é abordado, de maneira geral, a

importancia do tema discutido e sua abrangéncia na construcao civil.

O segundo capitulo fala das diretrizes do trabalho, ou seja, da questdo a ser discutida, dos
objetivos principais e secundarios, das premissas do trabalho, delimitacdo, metodologia e da
estrutura do trabalho. Este capitulo informa como o trabalho foi pensado para que, ao final

deste, se obtenham conclusdes a respeito.

O terceiro capitulo inicia a revisdo bibliografica do trabalho, que sdo os requisitos legais e de
normas técnicas pertinentes para a discussdo do tema de gestdo de entregas de

empreendimentos.

O capitulo quatro ¢ todo voltado para o atendimento ao cliente, no qual tem relagdo direta
com o tema do presente trabalho. S&o temas deste capitulo tanto a parte de comunicacéo do

atendimento (SAC), como a entrega técnica do empreendimento em si.

O estudo de caso esta todo no capitulo cinco, no qual corresponde a dados correspondentes a

uma empresa construtora de Porto Alegre, RS.

Gestéo de entrega de empreendimentos na construgdo civil
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Finalmente, o capitulo seis sdo as consideracdes finais que o trabalho apresenta, relacionando
a revisao bibliografica com o estudo de caso.

Guilherme Feltrin Antoniazzi. Porto Alegre: DECIV/EE/UFRGS, 2016
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3 REQUISITOS LEGAIS E NORMALIZACAO TECNICA

A entrega de um empreendimento € um dos momentos mais importantes de qualquer negécio
imobiliario, pois € neste ato que devem ser cumpridos obrigacGes contratuais e legais,
portanto, o entendimento das leis é fundamental. Codigos e normas regem a construgdo civil,
priorizando, sempre, o consumidor e a perfeicdo da obra. O Cédigo Civil (CC), o Cddigo de
Defesa do Consumidor (CDC), Co6digo de Etica Profissional do Engenheiro, Arquiteto e
Engenheiro-agronomo, Normas Brasileiras (NBR) sdo os mais importantes e devem ser

entendidas.

No que tange a obrigatoriedade das normas técnicas, é importante destacar que estas ndo séo
de natureza juridica, ou seja, ndo deveriam ter forca obrigatoria como o CC, o CDC, decretos,
entre outros. Porém, as leis acabam obrigando seu cumprimento. Tanto o CC, quanto o CDC
determinam sua obrigatoriedade. O art. 39 do CDC fala que é vedado o fornecimento de

produtos incompativeis com as normas técnicas (CBIC, 2013).

Ainda, a entrega de um empreendimento deve possuir 0s registros necessarios para proteger a
construtora, portanto, ¢ fundamental o conhecimento e a caracterizacdo da qualidade,

atendimento a requisitos técnicos, legais e contratuais (POLITO, 2015).

A sequir, serdo abordados os principais topicos juridicos e normativos que as construtoras e

incorporadoras devem saber para terem sucesso na entrega de empreendimentos imobiliarios.

3.1 VICIOS E DEFEITOS

Vicios e defeitos, para 0 CC, sdo produtos que sdo impréprios para 0 uso a que sao destinadas
ou que lhe diminuam valor (BRASIL, 2002).

E, diferente do CC, o CDC diferencia vicio de defeito, e isto implica em tratamentos juridicos
distintos, tendo normas especificas para vicios e outras para tratar de defeitos (DEL MAR,
2008).

Para o CDC, defeito é quando o vicio se refere a seguranca da obra ou de seus moradores.
Ainda, a responsabilidade do fornecedor (construtora) deve ser de reparar a totalidade dos

danos patrimoniais e extrapatrimoniais sofridas pelo consumidor (BRASIL, 1990).

Gestéo de entrega de empreendimentos na construgdo civil



22

Ja os vicios, sdo quando o produto ou servigo ndo apresenta a qualidade esperada. Tudo que
ndo se encaixa em defeito, se torna um vicio. A responsabilidade do fornecedor, agora, é mais
restrita, ficando, este, responsavel pela substituicdo do produto, reexecucdo do servico,
rescisdo do contrato, abatimento do precgo e ressarcimento por perdas e danos (DEL MAR,
2008).

3.2 VIDA UTIL DE PROJETO E VIDA UTIL

A vida util (VU) é definida como o periodo que um edificio, assim como todos 0s seus
sistemas, desenvolve as atividades para as quais foram destinadas, atendendo aos requisitos da
norma de desempenho, considerando seu correto uso, operacdo e manutencdo (ABNT NBR
15575, 2013).

O periodo de tempo da VU pode ser interferida por diversos fatores, que segundo a CBIC
(2013, p. 34) sdo:

[...] caracteristicas dos materiais e da qualidade da constru¢do como um todo, o
correto uso e operagdo da edificacdo e de suas partes, a constancia e efetividade das
operacOes de limpeza e manutencgdo, alteragdes climéticas e niveis de polui¢do no
local da obra, mudancgas no entorno da obra ao longo do tempo (transito de veiculos,

obras de infraestrutura, expansao urbana, etc).

Ja a vida util de projeto (VUP) é o valor tedrico da VU, ou seja, é 0 periodo de tempo
estimado para qual o sistema foi projetado, considerando todas as premissas da VU (ABNT
NBR 15575, 2013).

Segundo o CBIC (2013, p. 35), “A VUP devera estar registrada nos projetos das diferentes
disciplinas, assumindo-se que sera atendida a VUP minima prevista na norma quando ndo

houver indicacdo.”. A norma, descrita, ¢ a norma de desempenho.

Pode-se presumir, entdo, que a VU sera igual a VUP se o0s usuarios atenderem corretamente o
manual de uso e operacdo da edificacdo, desde que a empresa construtora ou incorporadora
forneca este documento devidamente (ABNT NBR 15575, 2013).

Para que ndo haja duvidas do periodo em que a VU se inicia, padronizou-se que a data a ser

contabilizada é a partir da data de expedicdo do auto de conclusdo da edificacdo. Desta forma,
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este documento pode ser o ‘Habite-se’, o ‘auto de conclusdo’ ou, ainda, outro documento que
comprove a concluséo da obra (ABNT NBR 15575, 2013).

3.3 RESPONSABILIDADES DA CONSTRUTORA

Sobre as responsabilidades do Codigo de Etica Profissional do Engenheiro, Arquiteto e
Engenheiro-agronomo, a construtora € responsavel pela perfeicdo da obra, devendo atuar
dentro da melhor técnica. Caso contrario, a construtora fica passivel de punicdo prevista no
artigo 72 da Lei n° 5.194/66, que fala em adverténcias reservadas e censura publica (DEL
MAR, 2008).

Colocar produtos e servigos em desacordo com as normas expedidas pelos 6rgdos oficiais,
ABNT, ou credenciadas pelo CONMETRO ¢é considerado pratica abusiva (BRASIL, 1990).

E importante destacar a responsabilidade que o construtor tem referente ao contrato pela
execucdo da obra. O autor do trabalho, por ter trabalhado durante seis meses na entrega de
unidades residenciais, presenciou, diversas vezes, reclamacdes por parte dos clientes quanto
ao gue esta recebendo e 0 que estd no contrato. Ainda, existe uma confusdo quanto ao que foi

dito e o que esta escrito no contrato.

De acordo com o CC (BRASIL, 2002), é de responsabilidade do construtor a inobservancia de
obrigagdo contratual, sem prejuizo da responsabilidade por falta de técnica.

Outro ponto a destacar é sobre o artigo 12 do CDC, que fala que independente da existéncia
de culpa do construtor, este fica responsavel pela reparacdo dos danos causados decorrentes
de defeitos de projeto, fabricacdo, construcdo, montagem, férmulas, manipulacdo,
apresentacdo ou acondicionamento de produtos, assim como por informagdes insuficientes ou

inadequadas sobre sua utilizacdo e riscos (THOMAZ, 2001).

Outra questdo importante, e ndo tdo simples, é sobre as promessas e anuncios de corretores de
imoveis. O autor presenciou algumas situacdes inusitadas no momento da entrega técnica ao
cliente, visto que, foi prometido, para tal, algum tipo de material diferenciado ou ambiente nas

areas comuns que nunca existiram.

O art. 30 do CDC, (BRASIL, 1990) diz que:
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Toda informagéo ou publicidade, suficientemente precisa, veiculada por qualquer
forma ou meio de comunicacdo, com relacdo a produtos e servicos oferecidos ou
apresentados, obriga o fornecedor que a fizer veicular ou dela se utilizar e integra o

contrato que vier a ser celebrado.
O art. 35 do CDC (BRASIL, 1990), por sua vez, descreve:

Se o fornecedor de produtos ou servicos recusar cumprimento a oferta, apresentacéo

ou publicidade, o consumidor poderd, alternativamente e a sua livre escolha:

a) exigir o cumprimento forcado da obrigacdo, nos termos da oferta, apresentacéo

ou publicidade;
b) aceitar outro produto ou prestacdo de servico equivalente;

c) rescindir o contrato, com direito a restituicio de quantia eventualmente

antecipada, monetariamente atualizada, e a perdas e danos.

Desta maneira, qualquer promessa falsa, que contenha provas, mesmo que absurda, devera ser
corrigida, seguindo umas das 3 regras descritas anteriormente. Cabe ainda, um processo por
propaganda enganosa, correndo o risco de variados 6nus (THOMAZ, 1999).

3.4 RESPONSABILIDADES DO USO E MANUTENCAO DA EDIFICACAO

O uso adequado e manutencdo do produto sdo complementares ao principio da qualidade,
onde quem pde o produto ou servico no mercado de consumo deve responder pela qualidade
daquilo que produziu ou vendeu, de outro lado, quem adquiriu deve fazer o bom uso,
conforme as especificacdes de manutencdo. Assim, é dever do adquirente utilizar o produto
conforme o manual do fornecedor (DEL MAR, 2008).

O correto uso e manutencdo da edificagdo deveriam ser de interesse do usudrio, pois é quem
sofre diretamente os efeitos da sua utilizacdo. Tambeém, € o usuario quem deveria ter o

interesse pela conservacao do seu proprio patrimoénio (DEL MAR, 2008).

Por outro lado, os construtores ficam responsaveis pela elaboragdo do manual de uso,
operacdo e manutencdo da edificacdo, conforme as normas da ABNT NBR 14037, NBR 5674
e NBR 15575, bem como informar os prazos de garantias, que se iniciam a partir da data de
entrega do empreendimento, e apresentar sugestdes para o sistema de manutencdo (CBIC,
2013).

Guilherme Feltrin Antoniazzi. Porto Alegre: DECIV/EE/UFRGS, 2016



25

A entrega do manual de uso e operacdo das edificacfes tem a funcdo, além do seu conteldo,
de ressaltar que a durabilidade da edificacdo esta relacionada, também, com o correto uso e
manutencdo por parte dos usuarios. Além disso, o usuario se responsabiliza pela elaboracao e
implantacdo de um sistema de gestdo de manutencdo. Ainda, devem atualizar o manual caso a

edificacdo sofra modificacGes (CBIC, 2013).

Segundo o CC, (BRASIL, 2002, art. 1.403 ¢ 1.404), “Incumbem ao usufrutudrio as despesas
ordinérias de conservagdo dos bens no estado em que os recebeu, e, ao dono, as reparacdes

extraordinarias e as que ndo forem de custo modico.”.

3.5 GESTAO DA QUALIDADE: ISO 9001 E SiAC PBQP-H

Ter uma gestdo da qualidade forte na empresa € fundamental e deve ser fortemente frisado
pela alta direcdo da empresa, sendo formalizada a sua politica da qualidade, seus objetivos,
sua visdo. Para o universo da construcéo civil, deve-se dar ainda mais énfase para a gestdo da
qualidade, visto que existe uma tendéncia, por parte dos construtores, em priorizar assuntos
relacionados a prazo e custo de obra, sendo as questBes relacionadas a qualidade, ndo tao
relevantes (PICCHI, 1993) .

Este item ir4 abordar os principais topicos relacionados a entrega de empreendimentos, da
gestdo da qualidade tanto do sistema de avaliacdo da conformidade de empresas de servicos e
obras da construcéo civil (SIAC), com o Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade do
Habitat (PBQP-H), quanto na visdo ABNT ISO 9001:2015.

3.5.1 Visédo PBQP-H

O PBQP-H divide em trés subcapitulos os tépicos relacionados ao foco no cliente. Sendo que
o capitulo ‘5.2. Foco no cliente’ apenas redireciona para outros dois capitulos, o primeiro ¢ o

¢7.2. Processos relacionados ao cliente’ e o segundo ¢ o ‘8.2.1 Satisfacao do cliente’.

Para melhor entender o porqué do foco no cliente, € importante saber que este veio em
oposicdo ao foco na empresa, no qual quem determinava as caracteristicas do produto era a
empresa, sendo o cliente, apenas um fator que deveria aceitar o que estava sendo proposto
(RIGONI, 2016).
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Primeiramente, a empresa construtora deve determinar requisitos da obra especificos para o
cliente, o que inclui requisitos de entrega de obra e assisténcia técnica. Ainda, a empresa deve
possuir requisitos regulamentares e legais, requisitos da obra ndo especificados pelo cliente,
mas necessarios para 0 uso especificado ou intencional e outros adicionais pela empresa
(PBQP-H, 2012).

Ainda, a empresa construtora deve analisar criticamente os requisitos da obra. Esta analise
deve ser conduzida antes do inicio da obra para o cliente, devendo assegurar que 0s requisitos
da obra estdo definidos, as divergéncias entre a proposta e 0 contrato estdo resolvidas e a
empresa tem capacidade para atender aos requisitos determinados. Por fim, todas as anélises
devem ser registradas (PBQP-H, 2012).

Se o cliente ndo apresentar seus requisitos documentados, estes devem ser confirmados antes
da aceitacdo. E, cabe a construtora, notificar os clientes sobre alteracdes nos requisitos, bem
como documenta-los (PBQP-H, 2012).

Finalmente, a empresa deve definir meios de comunicacdo com o cliente para o tratamento de
propostas, contratos e emendas, informacdes sobre a obra e retroalimentacdo do cliente,
incluindo reclamacdes (PBQP-H, 2012).

Ja no capitulo 8.2.1, a satisfacdo do cliente é visto como algo a ser medido e monitorado, para
ver se a empresa atendeu o0s seus requisitos. Ainda, a empresa deve possuir ferramentas

determinadas para a obtencgéo dessas informacdes.

3.5.2 Viséao 1SO 9001:2015

A NBR ISO 9001 (2015) foi confeccionada toda no modelo do ciclo PDCA, conforme figura
2.

O método de ciclo PDCA visa a melhora continua de processos e produtos da empresa. De

forma resumida, o ciclo visa planejar, executar, controlar e agir, de forma sistémica.

O ciclo PDCA, paraa ABNT ISO 9001 (2015, pg. 10), € resumido da seguinte forma:

a) Planejar: estabelecer os objetivos do sistema e Seus processos e 0S recursos
necessarios para entregar resultados de acordo com os requisitos dos clientes e

com as politicas da organizagdo;
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b) Fazer: implementar o que foi planejado;

c) Checar: monitorar e (onde aplicAvel) medir os processos e 0s produtos e
servicos resultantes em relacdo a politicas, objetivos e requisitos, e reportar 0s

resultados;

d) Agir: executar acdes para melhorar desempenho, conforme necessario.

E importante a empresa ter consciéncia de que esta ferramenta deve ser usada continuamente
para rodar, e que, nenhum dos quatro itens citados anteriormente deve ser ignorado. Desta
forma, deve-se evitar tomar atitudes do estilo, fazer sem planejar, fazer e ndo checar, e assim
por diante (BEZERRA, sem ano).

Para que as empresas adquiriram resultado é preciso que, primeiramente, elas tenham uma
boa operacdo, para que, a partir dai, se tenham uma melhoria nos processos (PDCA). E facil
perceber que é dificil melhor o que é aleatorio, é preciso der consisténcia no que se faz
(FALCONI, 2015).

Outra questdo, ndo menos importante, é a necessidade constante do envolvimento de todas as
pessoas da empresa para que funcione bem o processo. Com isso, cabe a aos gestores fazerem
que a empresa tenha disciplina operacional ou boa execucdo do trabalho padronizado
(FALCONI, 2015).

Pensando na melhoria do produto que a empresa produz, é importante envolver os clientes
neste processo. Ouvir, avaliar e tomar ou ndo decisfes, em cima de questionamentos dos

clientes deve fazer parte deste ciclo, pois sdo eles que d&o vida as empresas.
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Figura 2 — Ciclo PDCA na ISO 9001
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(fonte: 1SO 9001, 2015, p. X)

Como se pode observar, um dos alimentos do ciclo sdo os requisitos dos clientes. E uma das
saidas, como forma de monitoramento se 0s processos estdo satisfatérios, € medido com a
satisfacdo do cliente. A seguir, serdo apresentados 0s topicos que dizem respeito a entrega de

empreendimento, com foco no cliente.

A norma, como um todo, fala na importancia de assegurar que o foco no cliente seja
fundamental. Assim, o subcapitulo 5.1.2 Foco no cliente fala que a alta direcdo deve estar
fortemente envolvida em dar énfase, mostrando lideranca e comprometimento, com relagéo ao

foco no cliente.

Indo mais fundo no que se diz respeito a ter foco no cliente, isto ndo é apenas um requisito, no
qual as empresas devem atender. Trata-se de uma crenca que deve ser implantada em toda a
empresa, no qual todos os colaboradores devem entender e atuar para que o foco seja,
realmente, no cliente. E essencial, portanto, que a direcio da empresa esteja com este

objetivo, para que todos sigam esta premissa (BUENO, 2016).
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Deve-se assegurar que 0s requisitos do cliente e os requisitos estatutarios e regulamentares
pertinentes devem ser entendidos e atendidos consistentemente. Os riscos e oportunidades que
possam afetar a conformidade de produtos e servicos, bem como a capacidade de elevar a
satisfacdo dos clientes devem ser determinados e abordados. Ainda, deve-se ter um foco no

aumento da satisfacdo do cliente e ela deve ser constante (ISO 9001, 2015).

A ABNT ISO 9001 (2015, p. 11) fala que:

A comunicacdo com clientes deve incluir:
a) prover informacéo relativa a produtos e servigos,
b) lidar com consultas, contratos ou pedidos, incluindo mudangas,

c) obter retroalimentacdo do cliente relativa a produtos e servigos, incluindo

reclamagdes do cliente,
d) lidar ou controlar propriedade do cliente,

e) estabelecer requisitos especificos para a¢des de contingéncia, quando pertinente.

A comunicacdo e o entendimento dos clientes sdo fundamentais, por isso, deve-se ter um
apoio das areas de marketing, vendas e, principalmente, ao relacionamento com o cliente. A
comunicacdo é algo que deve existir e passada a frente para que seja dada alguma acéo,
portanto é necessario pensar na forma com que as informacdes coletadas sejam repassadas

para quem precisa saber (BUENO, 2016).

Ainda, a organizacdo deve assegurar que ela tenha capacidade para atender os requisitos para
produtos e servicos a serem oferecidos aos clientes. Aqui, cabe uma analise critica para ndo

comprometer produtos e servigos para os clientes (1ISO 9001, 2015).

As atividades pds-entrega determinam que a organizacdo deva atender aos requisitos
associados com os produtos e servigcos. Assim, devem ser considerados o0s requisitos
estatutarios e regulamentares, as consequéncias indesejaveis potenciais associadas com seus
produtos e servigos, a natureza, uso e o tempo de vida pretendido, os requisitos dos clientes e
a retroalimentacéo de clientes (1SO 9001, 2015).

Por fim, a empresa deve monitorar a percepgdo dos clientes, suas necessidades e se suas

expectativas foram atendidas. O capitulo 9.1.2 Satisfacdo do cliente aborda este topico

Gestéo de entrega de empreendimentos na construgdo civil



30

afirmando que a empresa deve determinar os métodos para obtengdo, monitoramento e analise
dessa informacdo (1ISO 9001, 2015).

Mesmo que se facam pesquisas para entender a satisfacdo dos clientes, ainda, é fundamental
que se tomem acdes para que estas informacgdes cheguem a quem precise. Levar esse assunto
para a equipe com frequéncia, citando em reunides, levando exemplos praticos, mencionando
as relagbes com os resultados da empresa tornam estes indicadores realmente importantes
(BUENO, 2016).

A 1SO 9001:2008 ainda é valida para a certificacdo de empresas. Desde novembro de 2015, a
nova ISO 9001 foi publicada, porém € dado um prazo de trés anos para as empresas se
adequarem as novas regras. Ou seja, a partir de novembro de 2018 a nova 1SO 9001 sera

obrigatdria para as empresas que desejam se certificarem.

E importante, entdo, comentar as principais mudancas na nova 1SO 9001. A seguir, sera

abordado o que mudou e o que pode interferir diretamente ao cliente.

Primeiramente, é importante destacar que, agora, os clientes fazem parte das ‘partes
interessadas’, que seriam todos os envolvidos com a empresa como: prefeitura, fornecedores,

colaboradores, e é claro, os préprios clientes, entre outros.

Assim, ter o conhecimento e a compreensdo das reais necessidades e expectativas das partes
interessadas torna-se fundamental. Restringindo ao cliente, neste novo contexto, é de suma
importancia conhecer muito bem nossos clientes, diferenciando cada um e analisando o
potencial de cada cliente, bem como suas reais necessidades e expectativas. O papel do

atendimento ao consumidor é fundamental.

A nova ISO 9001, porém, alerta para a gestdo de riscos e a capacidade no seu gerenciamento.
O foco no cliente devera considerar, também, os riscos e oportunidades que podem afetar a
conformidade dos produtos e servigos, bem como a capacidade de atingir a satisfacdo dos

clientes.

De certa forma, pode-se dizer que uma das principais mudancas, nova 1SO 9001, é em relacédo

ao gerenciamento de risco e oportunidades.

Outra mudanca é sobre a respeito do conhecimento organizacional. O requisito 7.1.6

Conhecimento organizacional entra na nova norma e, conforme nota 2 deste item, o
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conhecimento pode ser baseado em fontes internas ou fontes externas. As fontes externas
incluem normas, academia, conferéncia, provedores e, também, a compilacdo de

conhecimento de clientes.

O requisito 8.5.5 Atividades pos-entrega foi adicionado e fala que a organizacdo, apos a
entrega do produto, deve considerar os requisitos dos clientes e a retroalimentacédo de clientes,
ou seja, deve atender aos requisitos associadas com o0s produtos e servicos.

Por fim, outro ponto a destacar € sobre como encarar o processo de melhoria continua. A nova
norma fala em ruptura total de procedimentos ou servigos caso seja necessario. Em outras
palavras, a norma fala que se for preciso, a empresa deve comegar tudo de novo de uma nova
forma. Por exemplo, se o sistema de gestdo de entregas ndo for eficiente e ndo apresente
melhorias com as mudancas, pode-se romper este sistema e reorganiza-lo, de forma a se obter

resultados.
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4 PROCESSO DE ATENDIMENTO E GESTAO DE ENTREGAS

A relacdo entre o atendimento ao cliente e a gestdo de entregas é claramente proxima e deve
ser entendida como um processo. Ter um bom relacionamento desde as primeiras negociacdes
com o cliente, gerando uma boa satisfacdo do cliente com a empresa, pode ser a melhor
preparado para 0 momento da entrega técnica ao cliente.

A seguir, sera explanado a importancia e métodos atuais de atendimento ao cliente.

4.1 ATENDIMENTO AO CLIENTE

Na medida em que os clientes véao ficando mais exigentes, que as leis sejam fortes em relacdo
a defesa do consumidor e que o mercado de peritos especializados em recebimento de obras
esteja crescendo, ter um bom atendimento ao consumidor pode se tornar chave no sucesso de

empresas construtoras.

Outra forma de pensar é decorrente da forma como o mercado esta evoluindo, muito rapido,
no qual ndo se tem muitas chances para errar. Empresas que ndo acompanham a evolucéao
estdo em extingdo, deste modo, mais uma vez, ter uma boa relagdo com os clientes, criando
lacos e vinculos de interatividade agrega valor & empresa (VARGO® 2004, apud
BRAMBILLA, 2010).

Ainda, para que um bom relacionamento entre cliente e construtora seja criado, segundo
CBIC (2016), “[...] ¢ importante ter transparéncia e confianca no relacionamento, € manter o
cliente bem-informado, desde o periodo da venda até o poOs-ocupagdo.”. Para que a
comunicacgédo néo se prive ao cliente e, muito em funcdo do que a nova 1SO 9001 pede, sobre
envolver as partes envolvidas no processo, que seriam todos que possuem relacdo com a obra,
¢, segundo CBIC (2016), “[...] a criagdo de um canal de comunicag¢do especifico com a
sociedade. Antes do inicio da obra, é recomendado informar aos vizinhos sobre o tipo de

edificacdo que sera construida, os horarios de funcionamento [...].”.

$VARGO, S. L.; LUSCH, R. F. Envolving to a new dominant logic for marketing. Journal of marketing, v.68,
p.1-17, 2004.
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Desta forma, a seguir serdo descritos topicos sobre os métodos atuais de relacionamento com
o cliente, que € o marketing de relacionamento e, dentro desta metodologia de relacdo, esta a

gestdo do marketing de relacionamento, ou seja, o customer relationship management (CRM).

4.1.1 Marketing de relacionamento

O marketing de relacionamento é a forma atual como as grandes empresas conversam com 0S
clientes. Seu conceito vem da ideia de que somente as empresas que forem capazes de
satisfazer os clientes conseguirdo sobreviver ao mercado. Em suma, o marketing de

relacionamento pde como prioridade o cliente (SALIBY, 1997).

De maneira complementar, o marketing de relacionamento pode ser visto como uma
estratégia de tornar a relacdo cliente x fornecedor duradoura, baseada em diversos aspectos
como, confianca, colaboracdo, compromisso, parceria, investimentos e beneficios bons para
ambos os lados. Ainda, para que se obtenha sucesso, uma das premissas é de que os clientes
importantes devem e precisam receber atencdo continuamente (LIMEIRA®, 2003 apud
GARRAFONI JUNIOR, 2005).

Visto que, na construcéo civil, o tempo de relacionamento com o cliente seja bastante grande,
em diversas ocasifes, relacionamento com o cliente pode ser uma arma chave para 0
crescimento da empresa. Desta forma, é importante trazer os clientes para a empresa e se

alimentar de informacdes importantes que estes podem fornecer.

Para Kotler’ (1998) apud Brambilla (2010, p.90), o marketing de relacionamento visa “criar,
manter e acentuar solidos relacionamentos com os clientes e outros publicos”. Brambilla
(2010) segue, afirmando que esta prética trata de oferecer e propor valor de longo prazo para
o cliente, desta forma, a satisfacdo ndo sera algo pequeno e sem muito valor. Para o autor, esta
satisfagdo continua gera a propagagdo da marca da empresa, uma vez que o cliente torna-se

um bom divulgador.

*LIMEIRA, T. M. V. Administracéo das comunicacdes em marketing. In: DIAS, S. R. Gest&o de marketing.
p. 7, 301. S&o Paulo: Saraiva, 2003.

> KOTTLER, P. Administracéo de marketing: analise, planejamento, implementac&o e controle. 5.ed. Sdo
Paulo: Atlas, 1998.
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Ainda, segundo Saliby (1997, p. 7) “para ‘trazer’ os clientes para dentro da organizacao, €
necessario possuir meios de comunicacdo dinamicos e eficazes, que sejam capazes de
estimular a interatividade entre o cliente e a empresa e permitir o profundo conhecimento do

cliente.”.

Algumas empresas pensam que o marketing de relacionamento é algo importante para
empresas que necessitem a manutencao e a fidelizacdo de clientes, algo que ndo acontece com
a venda de casas e apartamentos, uma vez que isto ocorre poucas vezes na vida das pessoas
(DANTAS, sem ano). Porém, a insatisfacdo ndo cessa no cliente insatisfeito, mas se propaga

para pessoas ligadas a esta pessoa (DANTAS, sem ano).

4.1.2 Customer relationship management (CRM)

O CRM nada mais é do que um modelo estratégico que visa 0 melhor gerenciamento do
conhecimento e tomadas de decisbes que almejem o que é proposto pelo marketing de
relacionamento (POSER, 2001, apud GARRAFONI JUNIOR, 2005).

De maneira complementar, 0 CRM é um processo que gerencia as interacdes entre uma
empresa e seus clientes. Este processo ndo deve ser confundido com um produto, muitas
vezes confundido com a automacdo que suporta 0 CRM. Em suma, a ideia é que o foco seja
no relacionamento com o cliente, utilizando a maquina como uma ferramenta para qualificar o
servico (BRAMBILLA, 2010).

Ainda, para Garrafoni Junior (2005, p.307), o CRM deve ser entendido como um “[...]
processo holistico de antecipar e satisfazer as expectativas dos clientes”. Desta informacao,
pode-se concluir que o CRM busca o entendimento de cada cliente, no qual, interpretando os
dados obtidos pelo atendimento em diversas ocasides com os clientes, pode-se antecipar e

exceder as expectativas dos clientes.

Para implementar o CRM em uma empresa, Marcon (2008) sugere que a empresa identifique
cada cliente. Assim, é possivel verificar e antecipar a necessidade de cada cliente, com
informacdes como, sua identidade, a melhor maneira de entrar em contato, suas necessidades,
interacbes com a empresa, suas reclamacOes, atitudes tomadas. Desta forma, tem-se um

relacionamento one to one, ou seja, cliente por cliente.
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Para que estas informacdes, de cada cliente, sejam registradas e facilitadas as tomadas de
decisdes, € utilizado um software de CRM. Esta ¢é a esséncia do CRM, que seria 0 processo
sistematico de coleta de dados estratégicos dos consumidores. Posteriormente, como ja
mencionado, esta coleta e organizacdo de dados facilita em tomadas de decisdes
(BRAMBILLA, 2010).

E importante salientar a esta questdo, visto anteriormente, sobre como lidar com os softwares
do CRM, pois, muitas vezes, as empresas acabam se preocupando apenas com a utilizacdo dos
softwares e pouco com a mudanca cultural e de processos dentro da empresa (MARCON,
2008).

Para concluir, € importante que cada organizagdo entenda 0s processos que envolvem sua
adocdo e devem adequa-las aos desejos dos seus publicos. Ainda, é essencial que a empresa
dissemine uma cultura organizacional, com o patrocinio do cargo mais alto da empresa, de
que o cliente é o foco principal (GARRAFONI JUNIOR, 2005).

4.2 PROCESSO DE ENTREGA TECNICA

E importante dizer que a entrega de um empreendimento ndo pode ser visto como um evento
isolado e sim como um processo de entrega que deve ser iniciado pelo entendimento do
produto, passando por etapas de como o empreendimento foi lancado para comercializacao,
pela realizacdo de check lists, como o empreendimento foi realmente construido, vistoria do

cliente e, por fim, a passagem para a assisténcia técnica.

4.2.1 Entendendo o produto

Dentro da concepcdo do produto, algumas escolhas sdo feitas que direcionem o

empreendimento para um determinado publico e padrdo de acabamento (CBIC, 2016).

Uma mesma incorporadora pode possuir diversas obras de diversos padrfes e publicos, desta
forma, cabe a gestdo de entregas diferenciar cada um destes empreendimentos, exigindo

somente aquilo que foi viabilizado.

Para que isto se concretize, é de boa préatica o envolvimento da equipe de gestdo de entregas

durante a concepcdo do empreendimento, assim, sdo tomadas decisdes por ambas as partes,
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prevenindo conflitos. Ainda, a gestdo de entregas, por ter conhecimento de outros
empreendimentos, consegue colaborar para as tomadas de deciséo (CBIC, 2016).

A comercializacdo dos imdveis é 0 momento em que, além da negociacao, personalizacGes e
demais particularidades contratuais, a construtora se responsabiliza pela entrega de um
produto especifico, contido em um memorial descritivo e que, contratualmente, deve ser

seguida pela construtora.

Para a CBIC (2016), deve-se assegurar que, quando possivel, sejam descritos as
caracteristicas dos sistemas e materiais por requisito de desempenho e incluir nota no
contrato, para que, caso seja necessario, a construtora possa realizar mudancas por materiais e

sistemas que atendam aqueles mesmos requisitos, 0 que minimiza questionamentos.

Porém, a afirmacéo anterior vai de encontro com o CC, que fala que “S&o nulas de pleno
direito, entre outras, as clausulas contratuais relativas ao fornecimento de produtos e servicos
que autorizem o fornecedor a modificar unilateralmente o contetdo ou a qualidade do
contrato, apos sua celebrag¢do.” (BRASIL, 2002, art. 51). Sendo assim, é necessario tomar

cuidado na inclusdo de notas desta natureza no contrato.

Outra boa pratica é que, no momento da comercializacdo, seja entregue uma minuta do
manual do proprietario e das areas comuns, sendo uma vantagem para 0 momento da entrega,
pois este documento abordaria questdes sobre garantias, obrigacdes e direitos do cliente
(CBIC, 2016).

A seguir, conforme a figura 3, Santos (2003) demonstra que uma das etapas de concepcdo do
produto, que neste caso é um processo construtivo, € a elaboracdo de uma versao inicial do
manual do proprietario, devendo ele ser terminado na parte de execucdo da construcéao e, por

fim, passar por um processo de atualiza¢do quando iniciar a utilizacdo pelos usuérios.
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Figura 3 — Etapas do processo construtivo

> ESTUDO PRELIMINAR

> ANTE-PROJETO
| CONCEPCAO -
B >  PROJETO EXECUTIVO
(]
b L»| VERSAO INICIAL DO MANUAL
E PRODUTO
& DIARIO DE OBRA \
Qo
.g £
S n ASSISTENCIAA | | ALTERAGOES DE PROJETO
= L e R
g MUDANCAS DE \
=2 ESPECIFICACOES
PRODUTO PROJETO “AS BUILT ” \
PLANOS/RELATORIOS VERSAO FINAL DO MANUAL
| DE OPERACAO E MANUTENCAO
. PLANOS/RELATORIOS
UTILIZACAO | DE INSPECOES
> RELATORIO DE INTERVENGOES |

> ATUALIZACOES DO MANUAL |

(fonte: Santos, 2002, p. 19)

E importante que a equipe da Gestdo de Entregas participe e fiqguem cientes destas boas
préticas que deveriam ser seguidas pelos demais setores da construtora, assim, no momento da
entrega do imovel, a gestdo esta munida de diversos documentos para que a entrega seja um

SUCeSSO.

Ainda, independente de quem faca o manual de uso, operacdo e manutencdo do
empreendimento, é importante que os documentos estejam alinhados com 0s que 0 setor

comercial fez no momento do fechamento do negocio (CBIC, 2016).

Para que a entrega seja um sucesso, € preciso gue se tenha conhecimento constante sobre a

execucao da obra. Gerenciar prazos e requisitos técnicos é fundamental (CBIC, 2016).
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4.2.2 Pré-entrega e entrega de areas comuns e privativas

A vistoria das unidades privativas, ap0s aceitacdo, deve ser formalizada através da assinatura
do termo de vistoria do imdvel, conforme figura 4 e o termo de recebimento do imdvel,
conforme figura 5, visando atender ao CDC (SOUZA et al., 1994).

Figura 4 — Modelo de termo de vistoria do imével

TERMO DE VISTORIA DO IMOVEL

OBRA:
UNIDADE:
PROPRIETARIO:

Na vistoria realizada para entrega do imével foram detectadas as seguintes falhas, de
responsabilidade da empresa:

Falhas detectadas ‘ Servicos a serem executados

Declaro que sdo estas as providéncias necessdrias e me comprometo a comparecer em
/__/___ para vistoria complementar e assinatura do Termo de Recebimento do
Imével, caso tudo esteja a contento.

Nome da cidade, de de 199.

Nome/Assinatura do proprietario Nome/Assinatura do
representante da empresa

ACEITACAO DOS SERVICOS

Pelo presente termo, aceito os servicos prestados pela empresa __para
correcdo das falhas apontadas na tabela acima, nada mais tendo a reclamar sobre 0s mesmos.

Nome da cidade, de de 199 .

Nome/Assinatura do proprietdrio

(fonte: Souza, 1994, p. 198)
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Figura 5 — Modelo de termo de recebimento do imével

TERMO DE RECEBIMENTO DO IMOVEL

OBRA:
UNIDADE:
PROPRIETARIO:

Declaro para todos os fins que, apés realizar uma vistoria completa do imével e de suas dreas
comuns, ndo existem defeitos visiveis e que tudo estd de acordo com os projetos, o registro de
incorpora¢do, memorial descritivo e material publicitdrio utilizado pela empresa.

Sendo assim, considero cumpridas as obrigagdes de responsabilidade da empresa relaciona-
das com a execugdo da obra, recebendo, nesta data, as chaves do imével por mim adquirido.

Além disso, estou ciente que a partir desta data passo a contar com a garantia de 90 dias contra

vicios de construc@io aparentes e demais garantias asseguradas pelo Cédigo de Defesa do
Consumidor.

Nome da cidade, de de 199 .

Nome e assinatura do proprietdrio

(fonte: Souza, 1994, p. 199)

No termo de recebimento de imdvel, figura 4, proposto por Souza (1994), pode-se observar a
existéncia de campos para apontamentos de ndo conformidade e os servigos que devem ser
executados, e abaixo, ja ficaria definido a data de retorno do cliente para a revistoria, com
todos os itens apontados prontos, fazendo com que a empresa tenha que decidir as pressas este
evento. O que pode ocorrer, no caso do uso desta linha, com as datas de retorno, € um

atropelo desnecessario por parte da empresa.

O termo de recebimento do imdvel, figura 5, pode, também, ser chamado de termo de entrega
das chaves, que ¢ a formalidade do evento que acaba por definir datas marcos, como o inicio

para 0s prazos de garantia para 0s vicios aparentes de construcdo, conforme consta no termo.
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Ainda, a entrega da unidade ao cliente é um evento formal que deve ser orientado através do
termo de vistoria. O cliente, antes da assinatura ou conhecimento do termo, deve vistoriar
efetivamente toda unidade, de forma que n3o se sinta injusticado. E importante, também, dar
as condicdes necessarias para que o cliente faca uma boa vistoria, como por exemplo,
disponibilizar trenas, baldes (POLITO, 2015).

E importante salientar que a assinatura dos termos de recebimento e vistoria ndo exime a
construtora de defeitos referentes a estabilidade e seguranca da edificacdo, ou vicios ocultos,
conforme consta no CDC (BRASIL, 1990).

4.2.2.1 Check list

Os check lists de entregas de unidades privativas sdo verificacdes finais, antes da entrega do
empreendimento, no qual deve estar previsto no cronograma da obra para que nao seja feito as
pressas. O objetivo desta checagem é o apontamento de ndo conformidades, prevenindo
problemas que possam ser detectados pelos clientes no momento da vistoria. (CBIC, 2016)

Por se tratar de um dos momentos mais nobres que, segundo Polito (2015, p. 305), “A entrega
das unidades privativas € o apice do relacionamento entre a construtora e seus clientes.”, é
fundamental que o check list de inspegdo seja rigoroso. Para Souza (1994, p. 193), “Esta
inspecdo ndo pode ser feita por amostragem. Deve ser realizada unidade por unidade,

abrangendo também as &reas comuns.”.

Ainda, com a visdo de reduzir o nimero de assisténcias técnicas, Santos (2015, pg. 59), fala
que “A apresentagdo de um check list entregas técnicas tem por objetivo que as unidades
apresentadas aos seus proprietarios nao apresentem nenhuma ndo conformidade, ou seja, que

as unidades entregues ndo tenham necessidades de corregdes”.

Ademais, a padronizagdo de um modelo de check list torna-se algo muito importante para uma
empresa. Para fins préaticos, considerando que nem todas as unidades e empreendimentos séo
iguais, pequenas adaptacdes devem ser previstas para que se adequem a cada ambiente a ser
realizada a verificagdo (SOUZA, 1994).

Para fins de exemplificacdo, Santos (2015) propde um modelo de check list, o qual esta

apresentado no Anexo A. O check list proposto é divido em trés ambientes, salas e
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dormitdrios, banheiros e lavabos, e cozinha e areas de servico. Cada ambiente tem suas
diversas atividades, bem como a descricdo de cada atividade para melhor entendimento e
esclarecimento. Ainda, esta proposta possui espacos para declarar como aprovado ou
rejeitado, bem como escrever observacbes. Por fim, o check list tem um espaco para

preenchimento do responsavel técnico por cada item em ndo conformidade.

E importante salientar a importancia de se ter uma pré-vistoria imparcial, ou seja, que nao
venha da obra que esta executando. Por isso, para a CBIC (2016) uma boa pratica que vem
sendo adotada € a realizacdo desta checagem por meio da contratacdo de empresas

terceirizadas, as quais devem ser capacitadas para tal atividade.

Da mesma forma que as areas privativas, as areas condominiais também devem passar por um
processo de verificacdo antes da entrega ao sindico. Para Polito (2015), esta pratica chama-se
‘laudo de anomalia’, que teria como objetivo a verificacdo da qualidade, o atendimento as
normas técnicas, projetos executivos e memorial de incorporagdo, sendo realizado, apenas,

nas areas comuns.

O laudo de anomalia, que nada mais é que um check list, deve ser realizado por profissional
capacitado, seja terceirizado ou da propria empresa. Todos 0s sistemas como, instalacdes
elétricas, hidréaulicas, sistemas de recalques, gerador séo testados e verificados. Enfim, tudo
que possa afetar a durabilidade e o desempenho do empreendimento deve ser apontado e
registrado, com fotos e observagdes, num laudo. Posteriormente deve ser entregue a equipe de

obra para realizacdo dos reparos (POLITO, 2015).

Para ndo fugir do modelo de padronizacdo do check list, conforme apresentado anteriormente
para as unidade privativas, € conveniente criar um roteiro de inspe¢do, conforme proposto por
Souza (1994). Por apresentar grandes variagfes nas areas condominiais de obra para obra, é

conveniente que cada empreendimento possua um check list especifico.

Apos a realizacdo deste check list, ele podera ser registrado em cartorio, atestando o que foi
realizado com o memorial descritivo da obra. Além disso, € importante o registro da
vizinhanga, vias de acesso, sistemas de combate a incéndio, quadros de luz, entre outros
pertinentes (CBIC, 2016). E importante que este laudo seja a descricdo de todo
empreendimento, com fotos evidenciando a existéncia de todos os itens obrigatorios e itens de
decoracdo (POLITO, 2015).
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Para Polito (2015), este procedimento trata-se do ‘laudo de constatagdo’, que, diferente do
laudo de anomalia, este laudo é entregue ao condominio, no momento da transferéncia da
posse das areas comuns para a administradora. Ainda, para Polito (2015), neste momento, as
areas tecnicas sdo dadas por entregue e, a partir dai, o condominio tem trinta dias para

reclamacdes de acabamentos e vicios aparentes.

E importante salientar sobre a necessidade da entrega condominial antes do inicio da
ocupacdo dos moradores, pois, quando o condominio j& estiver ocupado, torna-se dificil

distinguir de quem ¢ a culpa por eventuais problemas detectados (POLITO, 2015).

4.2.2.2 Entrega técnica

A entrega técnica € o0 momento em que a unidade privativa ou condominial esta sendo
transferida para o responsavel legal. Desta forma, é imprescindivel que a equipe de entregas
demonstre conhecimento sobre todos os sistemas, reforcando as rotinas de uso, operacdo e
manutengdo do empreendimento (CBIC, 2016).

Sendo a entrega técnico um momento de muitas formalidades, Polito (2015) recomenta a
utilizacdo de lacres nos diversos insumos que Sserdo entregues, COMO VvasoS Ssanitarios,
dobradicas de portas, quadros elétricos, sifées, valvulas, entre outros. A figura 6, a seguir,
mostra exemplos de lacres proposto por Polito (2015).

Figura 6 — Exemplos de lacres de garantia

(fonte: Poalito, 2015, p. 310)
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Outra boa pratica é a disponibilidade, para o cliente, de materiais que garantam uma boa
entrega técnica. Desta forma, balde, trena, etiquetas adesivas para sinalizar os problemas séo
fundamentais. E, também, estas praticas trazem aos clientes a demonstracdo de boa fé e
transparéncia (POLITO, 2015).

Além de demonstrar conhecimento sobre 0s sistemas, é preciso que a equipe tenha em méo o
manual de uso, operacdo e manutencdo, que deve ser entregue ao cliente. Conforme visto
anteriormente, é de obrigacdo da construtora a elaboracdo e entrega do manual de uso e
operacdo da edificacdo. Além disso, fica de obrigacdo do cliente o correto uso do manual.
Além disto, este € 0 momento em que todas as chaves do condominio devem ser entregues e
devem ser identificadas e organizadas (POLITO, 2015).

Para que as instrucdes ndo fiquem registradas somente no manual, € do escopo deste
momento, ou seja, da entrega técnica do condominio, o treinamento de todos os objetos
pertinentes. Deve-se saber que os empreendimentos possuem dezenas de sistemas. (CBIC,
2016). Uma recomendacdo dada por Polito (2015) é que cada fornecedor dos equipamentos

esteja no momento da entrega, para melhor explicacdo dos sistemas.

Para gque a entrega técnica do condominio ndo fique na informalidade, € recomendado que o
representante legal do condominio assine um termo que afirme que os conddéminos foram
instruidos pela construtora e estdo devidamente aptos para operarem a edificacdo (CBIC,
2016).

Um exemplo de termo para a constatacdo de todas as formalidades que devem ser prestadas
pela construtora esta no Anexo B, a seguir. Nesta listagem, aparecem todos os documentos,
bem com seu status de entrega para o condominio. Ao final, possuem as assinaturas da

construtora e do representante do condominio (POLITO, 2015).
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5 ESTUDO DE CASO

E interessante entender como as empresas da construcdo civil estdo tratando o assunto
referente a entrega de empreendimentos. Entender seus processos e o diario de obra e

escritorio fornece para o trabalho a atual situacdo e realidade das empresas.

Este trabalho ird descrever os processos de apenas uma empresa da construgéo civil de Porto
Alegre, RS.

5.1 GESTAO DA QUALIDADE

Antes de iniciar a revisao sobre gestdo da qualidade da empresa A, é importante mencionar a
hierarquia de documentos, no qual no topo estdo os documentos corporativos e logo abaixo 0s
procedimentos administrativos, conforme figura 7. Nesta figura, cabe ressaltar a duplicidade
dos coordenadores quanto as instrucbes de trabalho e aos formularios. Com isso, a Unica
diferenca é que o numero de formularios € maior que o numero de instrucdes, ou seja, pode

existir mais de um formulario para a mesma instrucao de trabalho.
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Figura 7 — Hierarquia documental da empresa A

HIERARQUIA DOCUMENTAL
Aprovagéio \ernficacdo Tipo de Documento
£\
£

Diretoria ’ DOCUMENTOS CORPORATIVOS
Gerentes/Gestopés da PROCED ADMINISTRATIVOS
Coordenid UCOES DE TRABALHO

ores \ FORMULARIOS

(fonte: empresa A)

O documento que descreve os requisitos da qualidade preenchidos pela empresa é chamado de
‘manual da qualidade’, sendo, este, um documento corporativo, diferentemente do
procedimento de gestdo de entregas, que se encaixa como um procedimento administrativo,

conforme figura 7.

E importante ressaltar que a empresa certifica-se conforme o escopo da ISO 9001:2008 e
PBQP-H, nivel A do SIAC, ndo excluindo nenhum item de ambos. Porém, os subcapitulos a

seguir abordarao itens relacionados a gestdo de entregas.

Deve ser mencionado o fato da empresa em estudo ainda possuir seus documentos
relacionados aos processos da antiga 1ISO 9001, porém isto ndo retira seu certificado, pois a
nova ISO 9001 s6 entra em vigor a partir de novembro de 2018. A cada revisdo da ISO 9001,

as empresas tém trés anos para se adequarem.

Uma observacao a ser mensurada € sobre os requisitos que existem entre o PBQP-H e a ISO
9001. O PBQP-H fala que ¢ obrigatorio a empresa possuir 0 manual da qualidade. Ja na nova
ISO 9001, é dispensavel.
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5.1.1 Missao, valores e politica da qualidade

A empresa possui, claramente, objetivos a serem atingidos, e é no setor da gestdo da
qualidade que estes valores tomam rumo. Um dos objetivos deste setor é a propagacdo da

cultura, que esté inclusa as missdes, os valores e a politica da qualidade.

A missdo da empresa é toda voltada para a satisfacdo dos clientes e a obtengdo de lucro. Os
valore sdo voltados para desenvolver produtos desejo de consumo. E por fim, a politica da
qualidade é satisfazer as necessidades e expectativas dos clientes através da melhoria continua

dos processos construtivos, ambientais e gerenciais.

5.1.2 Interag6es dos macroprocessos da empresa

Os seis quadros que predominam as interagdes dos macroprocessos da empresa sdo: 0s setores
envolvidos, os responsaveis, a descricdo dos métodos (documentos da empresa), indicadores

aplicaveis, dados de entrada e dados de saida.

O setor de gestdo de entregas € de responsabilidade da diretoria técnica da empresa, a mesma
responsavel pelas obras e todos os setores ligados as obras, como: suprimentos, planejamento
e custos, orcamento e projeto. Ainda, o gestor responsavel pelas entregas também é

responsavel pelo setor de assisténcia técnica, sendo designado gestor de atendimento.

A interacdo entre os diferentes processos e procedimentos do sistema de gestdo da qualidade
da empresa é resumida da seguinte forma, conforme figura 8 a seguir. Nesta figura, pode-se
notar que a empresa enfatiza e prioriza o cliente, tendo como entrada os requisitos dos clientes
e saida a satisfacdo dos mesmos. Desta forma, ter um setor de gestdo de entregas forte dentro

da empresa torna-se fundamental para atingir tais objetivos.

Guilherme Feltrin Antoniazzi. Porto Alegre: DECIV/EE/UFRGS, 2016



47

Figura 8 — Interacéo entre 0s processos e procedimentos da empresa A
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(fonte: empresa A)

5.1.3 Foco no cliente

Os setores de assisténcia técnica, CRM, produto e a diretoria possuem responsabilidades
quanto ao atendimento dos requisitos do cliente. O setor de gestdo de entregas ndo entra neste

item.

Resumidamente, cada responsabilidade é descrita a seguir:

Assisténcia técnica e CRM: pesquisa de satisfacdo do cliente em diferentes etapas do

empreendimento.

e Produto: definicdo dos briefings (padronizacao/instrucdo) para os diferentes produtos

da empresa, buscando a melhor adequacéo do produto ao cliente.

e Diretoria: Manutengdo do sistema da qualidade ISO/SIAC, garantindo forte

direcionamento da empresa para atender aos requisitos dos clientes.

e Assisténcia técnica: verificagdo da satisfagdo do cliente apds disposi¢es tomadas em

relacdo a reclamacdes e no controle de atendimentos realizados.

Aqui cabe destacar que, embora exista um setor responsavel por repassar informacdes de
satisfacdo dos clientes para todos os demais setores da empresa, a informacdo é divulgada
apenas uma vez ao ano. Desta forma, poderia haver um processo da empresa que padronizasse

isto, conforme citado anteriormente no trabalho.
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5.1.4 Comunicagéo com o cliente

A empresa disponibiliza diversas formas de comunicacdo com os clientes para tratamento de
propostas e contratos através de contato direto, via telefone. Também sdo disponibilizadas
informagdes sobre a obra na forma de folders, plantas, contratos, memoriais descritivos e

manuais de uso.

Também, uma sistematica de retroalimentacdo do cliente através do CRM, Assisténcia
Técnica e Gestdo de Entregas é mantida para registro de reclamaces. Estas reclamacdes sdo

todas enviadas para os responsaveis dentro da empresa.

5.1.5 Satisfacéo do cliente

O monitoramento e medicao sobre a satisfacdo do cliente é feita através de pesquisas, que sao
realizadas com periodicidade definida com objetivo de medir a satisfagdo nas diversas areas

da empresa, incluindo a satisfacdo com a entrega técnica.

Cada pesquisa realizada € enviada para o setor correspondente para analise dos resultados.

5.2 QUALIDADE TECNICA

A qualidade técnica é um setor dentro da empresa, no qual possui forte vinculagdo com o
setor da gestdo da qualidade, porém é vinculada a diretoria técnica, diferentemente do setor de

gestdo da qualidade, no qual é vinculada a diretoria administrativa/financeira.

Esta forte vinculacdo se da pelo envolvimento com os documentos de execucdo e
padronizacdo das obras. Toda revisdo técnica deve ser aprovada pelo gestor deste setor, no

qual deve possuir grande conhecimento em obra.

Além disto, este setor é responsavel pelo atendimento a davidas técnicas de todas as obras da
empresa, monitoramento das obras para verificacdo se estdo seguindo 0s processos técnico-
executivos, elaboracéo de cadernos técnicos, padronizacao das obras da empresa e revisao das

instrugdes de trabalho.

Um dos cadernos elaborados pelo setor foi o de padronizacdo das areas técnicas e privativas.
A intencédo do caderno foi, principalmente, melhorar o produto final para que o cliente fique
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mais satisfeito e, os eventuais peritos contratados pelo condominio, reduzam o ndmero de

itens apontados para melhoria.

A seqguir, pode se observar pela figura 9, que as salas técnicas de maquinas possuem pintura
cinza no piso e rodapé de quinze centimetros, paredes e teto na cor branca, escadas e guarda
corpos na cor amarela, sdo bem iluminadas, facilitando sua boa manutencdo, e séo entregues
limpas. A empresa possui este padrdo para todos os empreendimentos, o qual facilita a
entrega da obra ao cliente. Pode parecer simples, mas é comum, ao final da obra, a construtora
ndo ter definido o que fazer com estas areas e muitas vezes acabam se tornando depdsitos de

final de obra.

A figura 10 possui 0 mesmo significado da figura anterior. Assim, foi padronizado, para areas
de hidrémetro e medidores de gas, o fundo todo em preto, com setas indicativas do sentido do

fluxo de a4gua/gas e painéis todo branco.

A figura 11 é uma foto da platibanda do empreendimento, com ganchos de espera para
balancins para manutencao da fachada, bem como quadrados em amarelo ao redor do gancho.
Para empreendimentos futuros, a empresa ira informar a capacidade admissivel de cada

gancho.

A figura 12 mostra o reservatdrio, com piso cinza e rodapé de cinquenta centimetros, paredes
branca, teto branco e iluminado, inclusive com luzes de emergéncia. Ainda, todas as colunas
sdo identificadas e pintadas conforme utilidade. Por exemplo, toda tubulacdo de esgoto deve

ser da cor preta. Tubulacdo de alimentacdo de agua deve ser da cor verde, entre outras.

Todas estas padronizagdes ddo ao empreendimento, além de um norte para a construtora no
final da obra do padréo a ser seguido, mas também a melhor manutenibilidade para os futuros
conddéminos. Isto gera, segundo a empresa, reducdo no nimero de assisténcia técnica e

também reduz itens em relatérios de peritos.
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Figura 9 — Sala técnica de maquinas com Figura 10 — Caixa dos hidrometros dos
padronizacéo na pintura de escadas, piso, parede apartamentos com fundo todo preto e identificado
e teto

(fonte: elaborado pelo autor) (fonte: elaborado pelo autor)
Figura 11 — Platibanda com pintura padréo e Figura 12 — Tubulages pintadas e sentido do
ganchos padronizados fluxo de &gua indicado por adesivos

(fonte: elaborado pelo autor) (fonte: elaborado pelo autor)
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5.3 ATENDIMENTO AO CLIENTE

Por a empresa possuir certificagdo da ISO 9001 e do SiAC, sendo o atendimento ao cliente
um dos requisitos, ela tem um setor especializado neste quesito. Desta forma, o marketing de

relacionamento e 0 CRM fazem parte da empresa e estdo vinculados ao setor comercial.

5.3.1 Marketing de relacionamento

A empresa em estudo entende que a finalidade de se ter um setor especializado no marketing
do relacionamento € a padronizacdo da execucdo e a realizacdo das acOes de relacionamento

ao longo do ciclo do produto de acordo com os valores de satisfacdo de cliente e da empresa.

Uma das primeiras tarefas deste setor €, assim que um novo terreno é adquirido pela
incorporacdo, a visitacdo ao terreno para avaliar os potenciais impactos com a vizinhanca,
definindo planos de agdo com o entorno. Esta prética, se bem realizada, é excelente, pois um
dos problemas que a construcao civil sofre, nas grandes cidades, € a realizacdo de obras em

locais apertados com outros prédios, vias movimentadas, entre outros.

Este setor é responsavel pela confecgdo do brinde para o cliente, quando assinado um contrato
de compra. Este brinde é fornecido ao CRM para que faca a entrega tanto do contrato quanto
do brinde.

A primeira pesquisa de satisfacdo do cliente, chamada de pesquisa de satisfacdo de boas
vindas, é realizada em até trinta dias da assinatura do contrato. Esta boa pratica, mencionada
pelo SIAC, ISO 9001 e diversas bibliografias, visa entender a satisfacdo do cliente nas

diversas etapas significativas do cliente com a empresa.

A empresa possui um evento designado ‘Primeira Visita a Obra’, que ocorre trimestralmente.
Este momento é dirigido por este setor que tem como objetivo proporcionar ao cliente a
visualizacdo do produto adquirido. Uma boa pratica, que ndo € procedimento, mas que vem
sendo adotada € que nestas etapas, 0 engenheiro da obra, bem como todos os funcionarios,
acompanham as visitas para, além de tirar possiveis duvidas, também ouvir reclamagdes dos

clientes para, entdo, antecipar a resolugédo dos problemas.

Até trinta dias ap0s este evento, uma nova pesquisa de satisfacdo com esta visita é feita pelo

setor, para que se juntem as demais pesquisas e se possa agir para a melhoria dos processos.
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Como cada etapa é feita uma pesquisa, e ndo somente é feita uma pesquisa geral sobre a
empresa, as tomadas de agOes séo facilitadas.

Entdo, uma segunda visita é realizada, no momento que o ciclo de obra fina é concluido (esta
etapa da obra é onde ja foram instaladas as esquadrias internas e externas, bem como
realizada a pintura de primeira fase). Este evento ¢ designado ‘Sua Casa na Medida’ e o
objetivo é proporcionar ao cliente o planejamento da sua mudanga. Nesta etapa os clientes
ficam a vontade para realizar medicdes e tirar fotos atualizadas. Uma nova pesquisa de

satisfacdo € realizada neste evento com o mesmo objetivo ja descrito anteriormente.

Apos a realizacdo da entrega de 70% das entregas das unidades, o setor realiza a pesquisa de
satisfacdo com o atendimento das entregas técnicas. Este setor, ainda, fica responséavel por
comunicar os clientes sobre como funcionara a assisténcia técnica da empresa, apos a entrega
do empreendimento. Nota-se que a comunicacao entre os setores é fundamental em todas as
etapas para este setor, pois este é responsavel pela transmissdo de diversas informagdes ao

cliente.

A pesquisa de satisfacdo pds-ocupacao é, entdo, realizada um ano apos a retirada do habite-se

pela obra. Esta é a ultima pesquisa realizada pela empresa.

N&o é comum a pratica de eventos para comunicacdo a toda a engenharia da empresa 0s
resultados das pesquisas de satisfacdo. Esta pratica poderia ser utilizada pela empresa

conforme as boas praticas mencionadas na revisdo bibliogréfica.

Para finalizar, um dos eventos mais emblematicos e palco de discussdes entre condéminos,
muitas vezes, é realizado pelo setor. A Assembleia Geral de Instalacdo (AGI) é o evento
realizado ap6s a retirada da carta de habite-se onde € apresentado a empresa e 0
empreendimento, é eleito o sindico do empreendimento, define-se o conselho, se autoriza a

inscricdo do CNPJ e é apresentada a administradora indicada pela empresa.

Neste evento, todos os clientes sdo convidados a participar, mesmo que nao estejam com sua
unidade entregue. Os diretores da empresa, os envolvidos com a obra, também séo
convidados. Alguns funcionarios do setor de entregas sdo convocados a trabalhar neste

evento, pois ocorre a entrega de chaves de diversas unidades.

Guilherme Feltrin Antoniazzi. Porto Alegre: DECIV/EE/UFRGS, 2016



53

Para exemplificar, a empresa em estudo obteve, no inicio deste ano, o resultado da pesquisa
de satisfacdo dos clientes (figura 13). Esta pesquisa, conseguida, considerou cinco itens em

cinco obras. Como uma das obras era pequena, ndo se péde ter um bom embasamento.
Os itens pesquisados foram:
e Comunicacdo entre a empresa e o cliente.

e Assessoria de financiamento imobiliario, subdividido em: Esclarecimento de duvidas

na reunido e o seu atendimento.

e Entrega técnica do imovel, subdivido em: agendamento, cortesia e conhecimento

técnico no momento da entrega e a satisfacdo geral com a entrega.

e Implantacdo do condominio subdividido em: satisfacdo geral com a AGI, satisfacéo

com o evento e satisfacdo com a indicacdo de administradora.

e Entrega das chaves, subdivido em: processo de agendamento para entrega ao cliente e
recebimento do kit com as chaves, bem como os esclarecimentos com o manual do

proprietario.

Pode-se perceber que os indices com as entregas técnicas foram os maiores e bem satisfatorio.
Ao contrario, pode-se notar que a comunica¢do com o cliente é um ponto a melhorar,

considerando esta pesquisa.
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Figura 13 — Pesquisa de satisfagdo do cliente da empresa A
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(fonte: empresa A)

5.3.2 Customer relationship management (CRM)

A empresa possui um setor especializado no atendimento das demandas registradas pelos
clientes a fim de garantir um retorno para todos estes chamados, bem como assegurar que
todos 0s contatos com a empresa estejam registrados em sistema (via Dynamics: um programa
que é destinado para o gerenciamento de informacdes), com regras de acompanhamento e

responsabilidades, criando, assim, um histérico de informacbes para subsidiar acdes de

melhoria para a empresa.

A empresa possui trés maneiras de realizar contado com os clientes, via telefone, e-mail e
pessoalmente. Caso o cliente compareca na sede da empresa, ele sera atendido pelo setor do
CRM pessoalmente, seja qual for a demanda do cliente. Assim, 0 CRM fica responsavel pelo

agendamento de um horario com o setor que ele busca.

E procedimento que todos que facam o atendimento com o cliente, registrem todas as

informacgdes no sistema (Dynamics) para que ndo se perca nenhuma informacao.
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Assim, duas possibilidades estdo criadas. A primeira € o proprio setor resolver a situacdo do
cliente, no qual se deve encerrar o chamado via Dynamics. O segundo é o direcionamento do
problema ao setor responsavel. Todos os problemas j& possuem um prazo estipulado para

retorno, assim, fica na incumbéncia do setor responsavel dar o retorno dentro deste prazo.

Assim que a demanda do cliente for resolvida, 0 CRM devera entrar em contato imediato para

transmitir as informac6es sobre o assunto, seja ela resolvida ou vetada a resolugéo.

Fica de responsabilidade do CRM a avaliacdo sobre a qualidade do atendimento pelos

departamentos da empresa.

N&o é mencionada a ideia de antecipar as demandas dos clientes, fazendo uso das informacdes
obtidas via CRM. Esta pratica é uma das premissas do CRM, contidas na revisdo

bibliogréafica.

Ainda, o CRM deveria propor mudancas culturas para toda a empresa, conforme ¢é
mencionado por Marcon (2008). Esta atitude deveria fazer parte dos procedimentos do CRM
para que se tomem acdes visando isto. Segundo os procedimentos do CRM, o setor fica
responsavel por cobrar os departamentos pelo bom atendimento, porém ndo ha um plano de
acao para gue todos os setores entendam a real importancia e, definitivamente, esta cobranca

seja eliminada do escopo do setor.

5.4 GESTAO DE ENTREGAS

A empresa, em estudo, vincula o setor de gestdo de entregas a diretoria técnica, ou seja, 0
gerente da gestdo de entregas trabalha para o diretor técnico da empresa, que é 0 mesmo
diretor que responde pelos requisitos técnicos de todas as obras.

Pode-se concluir que a gestdo de entregas ndo possui total autonomia frente a requisitos
técnicos das obras, fazendo com que as exigéncias vindas do setor ndo sejam amplamente
autdbnomas. Isto pode gerar uma série de conflitos entre gestdo de entregas e obra, podendo,
inclusive, a gestdo de entregas estarem entregando um produto para o cliente sem a sua total

concordancia técnica.

E evidente que, na maior parte das vezes, por experiéncia do autor, um bom senso é gerado

para que solucdes sejam tomadas e ambas as partes fiquem contentes.
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5.4.1 Pré-entrega de unidades autdnomas

A empresa em estudo possui uma cronologia das atividades de unidades autbnomas. Esta
cronologia foi elaborada para melhor planejamento do setor, para que a agenda possa ser feita
no planejamento inicial do empreendimento. Desta forma, a empresa entende que surpresas

desnecessarias sao evitadas.

A figura 14 mostra a tabela da cronologia das unidades auténomas e ela engloba as etapas de
pré-entrega, entrega técnica e entrega das chaves. Estas sdo as etapas consideras pelo setor de

Gestéo de Entregas para seu planejamento.

A primeira etapa de acdo do setor de entregas se da com 30% de avanco fisico da obra, ou
seja, no planejamento do empreendimento, a obra deve estar 30% concluida, no qual quem
fornece esta informacdo é o setor de custos e planejamento da empresa. Como este avango é
previsto pelo setor, é possivel que a gestdo de entregas se programe com esta data prevista.
Assim, nesta primeira etapa, a gestdo de entregas faz a vistoria da unidade modelo. Esta
unidade devera ser o padrdo para todas as demais unidades privativas, portanto, esta é uma

etapa de alinhamento entre gestdo de entregas e a obra.

A seguir vem outra etapa de padronizacdo que acontece a cento e oitenta dias da retirada da
carta de Habite-se. A equipe de entregas realiza um treinamento com todos os envolvidos com
a entrega das unidades privativas, definindo um padrdo de comunicacdo, responsabilidades,

entre outros.

A proxima etapa envolve, além da equipe de entregas, a equipe do marketing de
relacionamento, no qual fica responsavel pela compra e definicdo dos materiais a serem
utilizados durante a entrega, para melhor relacionamento com os clientes. Portanto, noventa
dias antes da primeira entrega técnica das unidades privativas, devem ser pedidos todos os

materiais pertinentes.

Com trinta dias antes do inicio das entregas das unidades privativas, todos os Kits, que sdo as
nécessaire, com as chaves e metais pequenos dos proprietarios, devem estar prontos e
devidamente armazenados. Além disso, de responsabilidade do CRM e da gestdo de entregas,

é comunicado a todos a entrada da equipe de entregas na obra.
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Com quinze dias de antecedéncia do inicio das entregas, o coordenador ou gestor da equipe de
entregas faz novamente uma visita ao empreendimento para verificar se todos estéo alinhados

e a par dos procedimentos corretos, conforme treinamento.

A empresa opta pela contratacdo do servico para confeccdo do manual do proprietario,
portanto, foi definido que esta contratacdo deve ser feita com noventa dias da previséo para
retirada do Habite-se.

Assim que 30% das unidades estejam aprovadas pela equipe de entregas, ou seja, estejam
aptas para serem entregues aos clientes, inicia o processo de agendamento com os clientes
destas unidades prontas. E, na medida em que as demais unidades fiquem prontas, novos

agendamentos vao sendo realizados.

O prazo para recebimento de todo material do marketing de relacionamento, citado

anteriormente, deve ser até dois dias do primeiro agendamento de entrega para o cliente.

Nesta cronologia, ainda, foi resumido 0s processos que devem acontecer no momento da

entrega para o cliente, portanto séo listados:
e Entrega técnica

e Aplicacdo da entrega técnica com o tablet e aplicativo padrdo (mesmo para realizacao

dos check lists)
e Devem ser comunicado as garantias do empreendimento
e Deve ser testado o funcionamento dos equipamentos da unidade

e Deve ser mostrado o box do proprietario

Comunicado que sera agendado a revistoria, caso o cliente tenha recusado a unidade.

Caso necessite de revistoria da unidade, a obra e equipe de entregas devem definir esta nova
data. Assim que definida, deve ser comunicado ao CRM para que seja feito o agendamento
com o cliente. Esta etapa ndo possui um prazo, visto que, dependendo da ndo conformidade e

da disponibilidade de méo de obra, fica dificil a definicdo em um curto prazo.
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Por fim, a equipe de entregas deve se informar das unidades que estdo quitadas. Estes
proprietarios, entdo, ja podem receber as chaves de suas unidades. Desta forma, assim que for
realizada a assembleia geral de instalacdo, no mesmo dia, o proprietario pode se deslocar até o

local identificado, no local da AGI, para recebimento de suas chaves (kit).

Nos proximos subitens, serdo detalhados os principais eventos.

Figura 14 — Cronologia das Atividades de unidades autdnomas da empresa A

EVENTO QUANDO QUEM 0 QuUE

30% avango fisico obra GE Inicio Pré-Entrega (A)
Vistoria da Unidade Modelo

Habite-se -180 dd GE Treinamentos para Pré-Entrega Técnica (B)
Entrega Unidade -850 dd GE + MR Solicitagdo Material Entregas
Entrega Unidade -30 dd GE Término montagem dos Kits

GE + CRM Comunicado inicio entregas
Entrega Unidade -15 dd GE Visita ao empreendimento (c)
Habite-se -90 dd GE Contratagdo empresa para Manual Proprietdrio | (D)
»>=30% Unid. Aprov. Checklist GE Inicio agendamento Entregas Técnicas
Entrega Unidade -2 dd GE Recebimento material MKT e limpeza
Data agendada pelo Cliente GE Entrega Técnica

Aplicagdo Checklist Entregas via tablet
Cobertura garantias empreendi mento
Funcionamento equip. Unidade
Localizagdo dos boxes

Agendamento revistoria (caso necessario)

Data reagendada pelo Cliente GE +0Obra Revistorias
| HABITE-SE Tramitacdes | Carta de Habite-ce emitida
Por demanda GE +GC Verificagdo quitagdo clientes FA GE 04
AGI CRM + GE Assembléia Geral de Instalacdo Realizada

Entrega Chaves clientes quitados

Sendo:

PA-GE-02 - Pré-Entrega de Unidades Autdnomas
PA-GE-03 - Entrega Técnica Unidades Autdnomas
PA-GE-04 - Entrega de Chaves de Unidades Autdnomas

(fonte: empresa A)

5.4.1.1 Unidade modelo

A unidade modelo é um apartamento ou casa do préprio empreendimento, geralmente a mais

proxima da entrada da obra, onde sera feito um check list pela equipe de gestdo de entregas,
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sendo, esta unidade, o modelo para todas as outras unidades. Esta conferéncia é feita assim
que a obra atingir trinta por cento de avanco fisico. Este é o primeiro contato fisico com a

obra.

E importante salientar que esta etapa ndo levara em considerac&o testes hidraulicos, elétricos,
de gés, caimentos, entre outros. Esta etapa é apenas a base para a obra entender o padréo de
acabamento visual. Desta forma, para todas as obras, o padrdo sera 0 mesmo.

Né&o existe, formalmente, um documento descrevendo os itens a serem observados. O check
list do empreendimento é feito num momento posterior, quando o funcionario ingressa a obra

para, efetivamente, iniciar as vistorias em todas as unidades.

5.4.1.2 Treinamento com a equipe de obra

O treinamento com a equipe de obras, conduzido pelo gestor da equipe de entregas, é
necessario para o entendimento do papel da equipe de entregas, bem como os procedimentos
que incumbem a ela. Este treinamento inicia-se seis meses antes da previsdo para emissao da
carta de Habite-se, no proprio empreendimento, com a participacdo do Gerente Geral da Obra,
0 Gerente da Obra, o Gestor da obra, 0s técnicos, estagiarios e todos envolvidos no processo

de entrega do empreendimento.

O documento desta empresa descreve alguns assuntos abordados neste treinamento, entre eles,
0 processo de comunicacgado e responsabilidades na hora da entrega ao cliente, 0s conceitos de
entrega e instalacdo do condominio, informacg6es sobre a recepcao e atendimento ao cliente, o
cronograma de entregas que devera ser preenchido e enviado pelo gestor da obra com prazos
com 90 dias de antecedéncia ao inicio das entregas, prazos de possiveis revistorias,
questionario de davidas técnicas que devera ser respondido e enviado ao setor de entregas
(existe um questionario padrdo) e um segundo questionario para a montagem dos manuais do

proprietario e do sindico.

Ainda, com 15 dias de antecedéncia a primeira entrega técnica ao empreendimento, o setor

retorna a obra para realinhar e reforgas os conceitos de entrega técnica.
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5.4.1.3 Entrada da equipe de entregas na obra

A entrada efetiva de um colaborador a obra se dd em funcdo do cronograma enviado pelo
gestor da obra, mencionado anteriormente. Entdo, assim que as unidades véao sendo
aprontadas, um membro da equipe de gestdo de entregas inicia o ciclo efetivo e diario no
canteiro de obras, realizando check lists e organizando tudo que for necessario, bem como,

entendendo melhor o empreendimento.

Geralmente € contratado um estagiario de engenharia ou arquitetura para ficar no dia a dia da
obra, que devera passar por um treinamento. Este estagiario ou funcionario ndo devera atuar
na execucdo da obra, apenas na realizacdo dos check lists para que as unidades estejam aptas

para serem entregues aos proprietarios.

Todas as ndo conformidades encontradas sdo repassadas a obra, que devera realizar todas as
correcBes. Caso seja aprovada, a unidade é liberada para vistoria do cliente, documentado no

mesmo cronograma anteriormente citado.

Este cronograma é controlado pelo coordenador das entregas técnicas, que fica responsavel
pelo agendamento junto ao SAC da empresa. Na medida em que as unidades sdo agendadas,
esta é atualizada para a equipe do canteiro da obra para que seja feita a gestdo com

antecedéncia.

As unidades aprovadas devem ser lacradas, sendo assim, a obra e qualquer outra pessoa ficam
impossibilitadas de acessar a unidade, exceto com liberacdo da Gestdo de Entregas, com as
devidas justificativas. Porém, apds a excecdo, a unidade é novamente vistoriada pela equipe
de entregas.

As chaves da unidade passam a ser de responsabilidade da equipe de entregas. Somente apds
quarenta e oito horas antes da entrega para o cliente a unidade é aberta para preparacdo do

material de marketing e limpeza fina.

Apds, os Kits ja poderdo ser preparados com as chaves da unidade, 0os metais pequenos
necessarios (arejadores, chaves allen, tampdes, entre outros), controle dos portbes e as chaves

internas.

A seguir, todos os procedimentos serdo mais bem detalhados.
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5.4.1.4 Check list

Os check lists séo feitos via tablet, no qual possuem todos os itens que devem ser observados,
bem como todos os comodos de cada unidade e empreendimento. Ou seja, cada

empreendimento possui um check list personalizado, facilitando seu uso.

A elaboracdo e edicdo do check list é de responsabilidade do membro que trabalhara com ele,
sendo assim, do responsavel da equipe de entregas na obra. Ainda ndo possui um
procedimento especifico para tal elaboracdo, porém, instrucGes sdo dadas e acompanhadas

pelo coordenador ou gestor do setor de entregas.

A sequéncia de fotos a seguir, mostra o aplicativo que € utilizado para a conferéncia das
unidades privativas. A figura 15 mostra o formato do aplicativo ao abri-lo e nele, podemos
selecionar o empreendimento que desejamos realizar o check list. Ao selecionar o
empreendimento, a unidade privativa, deste, deve ser selecionada para elaboracgao da vistoria.
Para esclarecimento, na medida em que as unidades vdo sendo dadas como prontas e
disponiveis para a vistoria do cliente, as unidades vdo ‘desaparecendo’ do aplicativo, por isso

que na figura 15 s0 aparece a unidade 1602.

A figura 16 mostra a visdo geral do check list, dividido por comodo/ambiente e ao lado cada
item para ser realizada a conferéncia. A seguir, a figura 17 mostra a tela ao selecionarmos o
item para inspecdo, com espaco para descricao e foto. Vale lembrar que toda foto registrada
como uma nao conformidade deve ter uma etiqueta colada no local. Algumas obras, como
uma boa pratica, dividem o tipo de item por cor de etiqueta. Por exemplo, para itens

relacionados a pintura, a cor do adesivo é azul e para fissuras, utiliza-se a cor laranja.

Ao terminar de registrar os itens para aquela descricdo (esquadrias, paredes), como mostrado
anteriormente, deve-se concluir. A figura 18 demonstra como vai sendo desenvolvido o check
list, com os pontos de interrogacdo em vermelho sendo os itens ndo conformes, e os itens

verdes como conformes.

Vale destacar que os check lists tem uma aba para realizacdo de testes no apartamento,
conforme figura 19. Neles sdo realizados testes elétricos, antena coletiva, interfone,
instalacGes hidraulicas caimento de box, ralos, churrasqueira, lareira, esquadrias e chaves.

Portanto, para que seja possivel este procedimento, toda uma infraestrutura deve ser pensada,
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com antecedéncia, pois envolve transporte de matérias como, baldes, escadas, televisdo, além

de instalacbes provisorias de chuveiros e lampadas.

Por fim, o aplicativo gera um relatério, no qual apresenta todos os itens conformes e nédo
conformes, bem como a descricdo e fotos, conforme figura 20. Assim, para que seja
finalizado o check list, o aplicativo pede a senha do cliente e do usuério do aplicativo, porém
o item do cliente é dispensavel, pois sO existe porque, posteriormente, o aplicativo serd o
mesmo utilizado para realizar a vistoria com o cliente. Assim, finaliza-se a vistoria e
automaticamente o check list é enviado para o sistema, no qual podera ser impresso ou Visto

pela equipe de obra para realizar o conserto dos itens.

Figura 15 — Rosto do aplicativo da empresa A

iPad = 08:56 89% .

Entregas - Empreendimentos

1602 16/08/2016 10:00 >

(fonte: elaborado pelo autor)
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Figura 16 — Divisdo dos ambientes e itens no aplicativo da empresa A

iPad & 08:56 89% .

@ , " " ESTAR/JANTAR

Ambientes para Vistoria

ESTAR/JANTAR (/) PaReDES >
LAVABO \;/‘ FORRO DE GESSO >
CIRCULACAO ./ TETOLAJE >
SUITE 01 () Piso >
BANHO SUITE 01 \/ ESQUADRIAS PVC >
SUITE 02 () ESQUADRIAS DE MADEIRA >
BANHO SUITE 02 ) INSTALAGOES ELETRICAS >
SUITE 03 W/ INSTALAGOES HIDRAULICAS >
BANHO SUITE 03 () cusameTais >
COZINHA () CHURRASQUEIRA >
LAVANDERIA () LAREIRA >
DORMITORIO DE SERVIGO / GABINETE ) GRANITOS >

BANHO DE SERVIGO

TESTES

PERSONALIZAGOES

(fonte: elaborado pelo autor)

Figura 17 — Descricdo, com foto, de item no aplicativo da empresa A

iPad & 08:57 89% )

" -Unica, 1602, ESTAR/JANTAR

ESQUADRIAS PVC

) Registro de ndo Conformidade salvar e adicionar

Janela pesada para abrir

Itens adicionados

(fonte: elaborado pelo autor)
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Figura 18 — Visdo geral de itens conforme e ndo conforme no aplicativo da empresa A

Ambientes para Vistoria

' ESTAR/JANTAR

« LAVABO

« CIRCULAGAO

« SUITE 01

«/ BANHO SUITE 01

SUITE 02

BANHO SUITE 02

SUITE 03

BANHO SUITE 03

COZINHA

LAVANDERIA

DORMITORIO DE SERVIGO / GABINETE

BANHO DE SERVIGO

TESTES

PERSONALIZAGOES

COOO0OCO0OOOOOK

PAREDES

FORRO DE GESSO

TETO/LAJE

PISO

ESQUADRIAS PVC

ESQUADRIAS DE MADEIRA

INSTALAGOES ELETRICAS

INSTALAGOES HIDRAULICAS

CUBA/METAIS

CHURRASQUEIRA

LAREIRA

GRANITOS

ESTAR/JANTAR

89% .

Finalizar

(fonte: elaborado pelo autor)

Figura 19 — Aba para realizagdo de testes nas unidades no aplicativo da empresa A

iPad =

o ESTAR/JANTAR

' SUITE 01
& BANHO SUITE 01
« SUITE 02
«' BANHO SUITE 02
« SUITE03
« BANHO SUITE 03
« COZINHA

' LAVANDERIA

' DORMI

& BANHO DE S|

TESTES

Il

m

GABINETE

08:58

NS PARA REVISAOD

) INSTALAGBES ELETRICAS

) ANTENA COLETIVA

| INTERFONE

/ INSTALAGGES HIDRAULICAS

CAIMENTO DOS BOXES

| RaLOS

J CHURRASQUEIRA

LAREIRA

J ESQUADRIAS

| CHAVES

CONCLUIDOS

TESTES

89% >

Finalizar

(fonte: elaborado pelo autor)
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Figura 20 — Encerramento da vistoria no aplicativo da empresa A

iPad = 08:59 89% >
.. -Gnica-1602
ESTAR/JANTAR
PAREDES FORRO DE GESSO
N y=
V] Nenhuma inconformidade encontrada. V) Nenhuma inconformidade encontrada.
TETO/LAJE PISO
\/ v | Nenhuma inconformidade encontrada. ~ J Nenhuma inconformidade encontrada.
ESQUADRIAS PVC ESQUADRIAS PVC

janela pesada para abrir Janela apresentando ranhuras

Data: 25/10/2016
Hora: 08:59
Total deiitens: 121/2

Cliente

(fonte: elaborado pelo autor)

Para facilitar a comunicacgdo das informagdes, assim que o check list estiver pronto, é avisado
para a equipe de obra, geralmente € exposto uma planilha com datas no escritorio da
engenharia. Apos a equipe de obras tomar todas as providéncias, na mesma planilha exposta,
a equipe de obras avisa que esta pronto pra uma nova vistoria pela equipe de entregas. Este
ciclo se repete tantas vezes forem necessarias para que a unidade esteja apta para entrega ao

cliente.

Para melhor acompanhamento por parte do gestor das entregas, uma planilha é enviada
diariamente com todas as atualizacBes pertinentes referente a atualizacdo dos check lists
prontos, bem como as unidades liberadas para check list e para revistoria por parte da equipe
de entregas. E importante salientar que o gestor ndo consegue estar em todas as obras

diariamente, sendo, este, o controle desta empresa.
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5.4.1.5 Elaboracdo do manual do proprietario e do sindico

Cabe a Gestdo de Entregas a elaboracdo do manual do proprietario e do sindico. A empresa
opta pela contratacdo de terceiros para este servi¢o. O prazo para iniciar a confeccdo € de 90

dias da retirada do Habite-se.

Como j& mencionado, o questionario referente aos manuais deverdo ser entregues respondidos
em 60 dias, e 0 mesmo é repassado para a empresa contratada, sendo a responsabilidade pelas
informacOes passadas da equipe da obra. No caso de personalizacdo das unidades, as

informacdes pertinentes devem ser fornecidas pelo setor de Personal System da empresa.

Assim que os manuais sdo finalizados, estes devem ser revisados por cinco setores da empresa
que sdo: a Equipe da Obra, o setor de Projetos, Personal System (se houver necessidade), o

setor de Assisténcia Técnica e o setor Juridico.

Apo6s conferéncia e correcBes, 0s gerentes e coordenadores dos setores validam
definitivamente, assim os manuais sdo confeccionados para todas as unidades e entregues, no

momento da entrega da unidade, por meio eletrénico (pen drive).

5.4.1.6 Formulario de questionarios e especificacdes

Com o intuito de maximizar o conhecimento sobre o empreendimento, com destaque a itens
importantes para a entrega técnica das unidades, um termo de questionario e especificacoes,
conforme anexo C, foi criado para que o colaborador presente na obra preencha, ao lado do

engenheiro responsavel pela obra, todas as perguntas contidas no formuléario.

5.4.2 Entrega de unidades autbnomas

Todo o trajeto do proprietario, desde sua chegada ao portdo de acesso da sua vaga de
estacionamento deve estar programado e definida junto a equipe da obra. Mesmo se houver a
necessidade algum desvio no trajeto as unidades privativas, estes devem estar alinhados e

definidos por todos.
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5.4.2.1 Solicitacdo de material

Todo o material do CRM, bem como os controles dos portGes, metais internos, nécessaries
(figura 21), chaveiros, mobiles (figura 22), para marketing no momento da entrega o qual
devera ser pendurado dentro da unidade do cliente, totens, que deverdo ser postos em locais
estratégicos como elevadores, vagas de estacionamento, para dar as boas vindas ao cliente,
lacres numerados para lacras os kits apos aprovacdo do cliente de sua unidade (figura 23),
sacolas, fragrancia para as unidades, tablets (a entrega € realizada via aplicativo proprio da
empresa), placas de vagas de estacionamento, entre outros, devem ser solicitados com 90 dias
de antecedéncia do inicio das vistorias dos clientes.

Ainda, a gestdo de entregas possui um adesivo que serve de lacre para as caixas de
distribuicdo de energia (CD) das unidades autbnomas. Estes adesivos devem ser solicitados
junto a engenharia da obra para serem colados nos parafusos dos CD, para que, caso 0
proprietario queira alterar seus circuitos, necessariamente o lacre seja rompido e a garantia é

expirada.

Os demais lacres propostos por Polito (2015) ndo sdo utilizados pela empresa, como
dobradicas de portas, sifoes, valvulas ou demais pertinentes. Caberia, neste quesito, uma
proposta de melhoria para a empresa.

Figura 21 — Kit das chaves e metias pequenos do cliente

(fonte: elaborado pelo autor)

Gestéo de entrega de empreendimentos na construgdo civil



68

Figura 22 — Totens armazenados

(fonte: elaborado pelo autor)

(fonte: elaborado pelo autor)
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5.4.2.2 Agendamentos

A responsabilidade pelos agendamentos com os clientes é do CRM que fica responsavel pelo
envio diario da agenda para todos os envolvidos com a entrega das unidades. E fica na
responsabilidade da equipe de entregas técnicas o envio das unidades liberadas para
agendamento.

5.4.2.3 Entrega técnica

E importante mencionar que, hoje, a empresa possui um modelo de entrega técnica que esta
documentado e um modelo que estd sendo aplicado nos empreendimentos que, nada mais €,

do que um complemento do que esta nos procedimentos.

A entrega técnica € o momento em que o cliente recebe suas unidades autbnomas no

empreendimento.

O colaborador contratado para a obra fica responsavel pela conferéncia do trajeto do cliente e
pelo preparo dos materiais do setor de marketing, que sdo: revisar e aromatizar o imovel,
instalar os mobiles, totens, placas de estacionamento e demais materiais disponibilizados pelo
setor de marketing.

A obra fica responsavel por treinar e informar o portaria da obra com o nome dos clientes do
dia, bem como o horario da visita, 0 nUmero do box de estacionamento e a unidade a ser
vistoriada. Entdo, na vaga de estacionamento, o responsavel por conduzir a entrega técnica

recepciona o cliente.

E de responsabilidade do condutor da entrega informar alguns pontos para o cliente, s&o eles:
guem conduzird a entrega, como sera a entrega via tablet, quais itens serdo verificados para
aquela unidade, quais itens ocultos sdo cobertos pelas garantias, o contato do canal de
relacionamento com o cliente para eventuais duvidas, instrucdo de funcionamento e utilizacéo
dos equipamentos na unidade e a localizacdo de depdsitos privativos e demais box de

estacionamento (quando aplicavel).

Para a vistoria da unidade, todos os itens ndo conformes sdo registrados via tablet, com fotos
e descri¢Bes. Caso ndo hajam apontamentos, a entrega € finalizada sendo suas chaves lacradas

na nécessaire. Sendo assim, a partir deste dia, é vetada a entrada de qualquer pessoa nesta
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unidade até que as chaves sejam entregues ao proprietario, exceto em casos de vistoria
bancéria, vistoria de habite-se, necessidade de intervencdo técnica com registro de
rompimento do lacre da nécessaire (neste caso, o proprietario sera convidado para uma nova

entrega técnica), visitas para revenda ou medicdo (mediante assinatura de termo pelo cliente).

O fato de lacrar a nécessaire e posteriormente correr o risco de deslacrar, gerando uma nova
vistoria € questionavel. Isto acaba gerando demanda de retrabalho, porém a empresa entende

que este processo ainda € o que gera melhores resultados.

Ainda, a empresa disponibiliza uma equipe operacional, com trabalhadores capacitados para
resolucdo da maioria das tarefas, como, pintura, arremates, eventuais trocas de pisos, entre
outros, para solucionarem problemas apontados pelos clientes no momento da entrega técnica.
Deste modo, assim que o cliente aponta ndo conformidades, uma pessoa administrativa da

obra avisa a equipe operacional para solucionar o defeito.

E importante avisar o cliente, previamente, sobre possiveis entradas de operacionais para

solucgéo de problemas na sua unidade, para que ndo ocorram sustos.

Assim, ao final da entrega, o cliente assina digitalmente o relatorio (via tablet) e o formulario

de entrega técnica do imdvel, em concordancia com os registros apontados no tablet.

Apo6s concluséo da vistoria, o relatério com eventuais itens sao enviados para a obra para que
o0s reparos sejam concluidos. Caso a obra ja esteja em maos da Assisténcia Técnica, a mesma

realiza os reparos.

Fica na incumbéncia do colaborador na obra, o envio diario do status do atendimento

(aprovados, reprovados ou ndo compareceu) e as novas liberacdes para agendamento.

Para finalizar, a empresa possui trés termos de entregas, o termo de recebimento do imovel e
chaves, figura 24, o termo de entrega técnica do imovel sem o habite-se, figura 25, e o termo

de entrega técnica do imdvel, figura 26.

O termo de recebimento do imével e chaves é utilizado quando o proprietario estd com a sua
unidade quitada, a entrega técnica do imdvel esteja aprovada pelo proprietario e a empresa
possui a carta de Habite-se aprovada. Ainda, para obras de paredes portantes, como steel
frame ou alvenaria estrutural, existe uma observacgdo no termo alertando para os cuidados com

estes sistemas construtivos. Neste termo, estdo contidos todos os insumos recebidos pelo
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proprietéario. Esta etapa requer atencdo por parte de quem fica responsavel pela sua edicéo,

pois os insumos mudam de unidade para unidade, decorrente de eventuais personalizagdes.

Como a empresa possui duas possibilidades de entrega técnica das unidades privativas, sendo
ela antes da retirada do habite-se ou apds sua aprovacgdo, dois termos foram criados para ndo
gerar confusdo. O termo sem habite-se possui o Ultimo termo diferente, no qual considera
que, mesmo a unidade sendo aprovada, o empreendimento ainda esta em tramitacdo para a

retirada do habite-se, portanto, impedindo o recebimento do imovel.

E importante mencionar que todos os termos possuem um ndmero do lacre. Este é um nimero

de série, contigo em lacres de dupla trava vendido em papelarias, geralmente. Ver figura 27.
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Figura 24 — Termo de entrega técnica do imdvel sem habite-se da empresa A

Termo de Entrega
Tecnica do Imovel sem Habite-se

Empreendimento:
Unidade:

Box de Estacionamento:
Proprietario:

Lacre n.2:

Dieclaro para os devidos fins, que apas realizar uma vistora completa do imavel,
&M Cconjuntocom 2 equipe técnica da empresa, esta tudo de acordo COM OS5 projetos, o
registro de incorporacdo, memorial descritivo, espedficacies e padrdode acabamanto
proposto na data da contratacdo, pela X000 (Nome do empreendimento), nos termas
do respectivo contrato celebrado, bem comotodo materizl publicitario utilizado pela
EMpresa.

MNeste sto, emt3o, ressalvadss s consideragdes apontadas na planilha de entregs
técnica, o5 Promitente(s) Comprador(es) declaram estar de acordo com a Unidade
Autdénoma no estado em Que s8 encontra.

Considerando que 2 Unidade Autdonoma objeto deste instrumento j2 esta com sus
obras concluidas, mas ainda esta em tamitagdo junto 3 Prefeitura Municipal de Parto
Alegre o processo administrative tendente & obtenc3o do Habitese do
empreendiments, 2 imissao dofs) Promitente(s) Comprador|es) na posse da Unidade
Autdnoma ocorrera somente 2pos 2 obtencdo do referido Habite-se & quitacdo.

Porto Alegre, —de —de 2016

Mome do proprietaric Mome do proprietario

Mome do proprietario wizgos  [Nome doempreendimenta)
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(fonte: empresa A)
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Figura 25 — Termo de entrega técnica do imdvel com habite-se da empresa A

Termo de Entrega
Tecnica do lmovel com Habite-se

Rarcielix (O
Empreendimento:
Unidade:
Box de Estacionamento:
Proprietario:
Lacre n.o;

Declaro para os devidos fins, gue apos realizar uma vistoria completa do imavel,
em conjunto com 2 equipe técnicada empress, esta tudo de acordo com os projetos, o
registro de incorporagdo, memaorial descritivo, especificacbes e padrio de acabameanto
proposto na data da contratacdo, pela XXXEXX [Nome do empreendimenta), nostermaos
do respectivo contrato celebrado, bem comao todo material publicitario utilizado pala
EMPressa.

Os eventuais defeitos visiveis est3o relacionados na planilha de entrega técnica em
anexo & ser3o objeto de regularizac3o por parte da construtors, n3o impedindo o
recebimento das chaves.

Meste ato, ent3o, ressalvadas as consideractes apontadas na planilha de entrega

técnica, os Promitente(s) Comprador|es) declaram estar de acordo com 2 Unidade
Autdnoma no estado em que se encontra.

Porto Alegre, — de — de 2016,

Mome do proprietario [Mome do empreendimenta)
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(fonte: empresa A)
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Figura 26 — Termo de recebimento do imével da empresa A

EMPREENDIMENTO: Clique aqui para digitar texto.

UNIDADE: Clique aqui para digitar texto.

BOX DE ESTACIONAMENTOQO: Clique aqui para digitar texto.

PROPRIETARIO: Cligue aqui para digitar texto.

Declaro para os devidos fins, que apés realizar uma vistoria completa do imével, em conjunto com a Equipe
Técnica responsavel pelo empreendimento, ndo existem defeitos visiveis e que tudo estd de acordo com os
projetos, o registro de incorporagdo, memorial descritivo, especificagfes e padrédo de acabamento proposto na data
da contratagé@o, pela XXXXXXX Clique aqui para digitar texto. XXXXXXXX., nos termos do respectivo Contrato
celebrado, bem como todo material publicitario utilizado pela empresa.

Os eventuais defeitos visiveis estdo relacionados na planilha de entrega técnica em anexo e serdo objeto de
regularizacdo por parte da construtora através de sua assisténcia técnica, ndo impedindo o recebimento das
chaves. (Este paragrafo pode ser retirado)

Declaro ainda estar ciente de que a partir desta data passo a contar com as garantias legais contra os vicios de
construgdo descritos no Manual do Proprietério.

Sendo assim, considero cumpridas as obrigacdes de responsabilidade da empresa relacionadas com a execucao
da obra, recebendo nesta data:
v' Chaves das portas de entrada da unidade
v" Chaves das portas internas
Manual do Proprietério
Projetos Arquitetonico, hidrossanitario, ar-condicionado e elétrico em CD
Especificagfes técnicas de acabamentos da unidade no Manual e CD
Controles remotos para acesso veiculos
Listagem das garantias legais constantes no Manual do Proprietario
Reserva Técnica (Clique aqui para digitar texto.). (Este paragrafo pode ser retirado)

AN N N N NN

Tenho conhecimento de que as paredes internas e externas dos apartamentos sao de , ficando certo que
nenhuma parede pode ser removida, total ou parcialmente, ou ainda serem efetuados cortes e aberturas para passagem de
instalacdes elétricas, hidraulicas e similares, uma vez que tal alteraco afetara a solidez da estrutura do edificio, pelo qual me
responsabilizarei civil e criminalmente.

Tendo em vista o sistema construtivo adotado, assumo a obrigacao de, para a realizacao de reformas, contratar profissional
responsavel, que devera apresentar ao Sindico, a respectiva ART.

Porto Alegre, de de 2016.

Assinatura do Proprietéario

(fonte: empresa A)
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Figura 27 — Lacre para kits utilizados pela empresa A

(fonte: empresa A)

A empresa, por acreditar que a etapa de entrega técnica ao cliente possa ser um grande
diferencial no mercado imobiliério, tem investido e aprimorado esta etapa. Para isso, ela tem
se organizado para que, além de atender aos procedimentos vistos até este momento, possa
executar testes hidraulicos, elétricos, entre outros, durante o momento da entrega com o

cliente.

Para que este estilo de entrega tenha sucesso, é fundamental que isto seja pensado durante as
etapas de orcamento e planejamento, pois, caso contrario, podera ocasionar surpresas €

despesas desnecessarias.

Este modelo de entrega consiste em, inicialmente, preparar a unidade. Para isso, exige que
profissionais preparados sejam treinados, mantenham-se limpos mesmo se forem executar

outras tarefas, ou seja, estejam de acordo com 0 que os clientes mais exigentes pedem.

Materiais como, balde, régua dois metros, escada, isqueiro, papeis descartaveis, trena,
televisor, ldmpadas, chuveiros e 0 que mais for necessario para os testes, devem estar dentro
da unidade e, devidamente limpos, para que o cliente entre em sua unidade e possa visualizar

que a entrega sera diferenciada.

Lembrando que, toda e qualquer atividade deve ser previamente avisado ao cliente. Assim, ao
descer do carro e ser recepcionado pela pessoa que conduzird a entrega, estas informacGes

devem ser repassadas ao cliente.
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Assim, no momento da entrega da unidade, o cliente é convidado a realizar todos os testes
especificos no seu apartamento para certificar a qualidade do imdvel que est4 adquirindo,
evitando possiveis problemas e patologias futuras, acarretando na abertura de chamados para

Assisténcia Técnica e a insatisfacdo do mesmo com a empresa.

A sequir, as figuras 28, 29, 30, 31, 32, 33 e 34, exemplificam este momento. Por solicitacéo
da empresa, 0 logo da empresa foi omitido.

A figura 28 representa a imagem que o cliente tem ao entrar na sua unidade, com os pontos de

iluminacdo abastecidos por lampadas e uma estrutura metalica para o teste da churrasqueira.

A figura 29 representa o kit dos metais grandes, que ndo cabem na nécessaire, e a reserva de
ceramicas. Ambos estdo limpos e organizados dentro da unidade.

A figura 30 mostra alguns insumos que devem estar dentro do apartamento, como: um balde,
para testes de caimento de piso; uma escada, para o cliente verificar algum ponto mais alto
dentro da sua unidade e também para possiveis trocas de ld&mpadas e chuveiros; uma televisao,
para o teste da antena coletiva e também algumas lampadas que podem ser plugadas nas

tomadas, para verificar se 0s pontos estao alimentados.

Aqui cabe uma observacdo referente ao teste elétrico. Da forma com que a empresa testa 0s
pontos de tomadas, ndo é possivel verificar se o circuito todo estd corretamente dimensionado

para o que foi projetado, ou seja, poderia ser feito testes com a carga maxima de cada circuito.

A figura 31 representa o exaustor de um banheiro que ndo possui janela. Um papel, com o

logo da empresa, é posto perto e é acionada a exaustao.

A figura 32 mostra um dos banheiros da unidade com o ponto de iluminacdo testado e a

colocacdo de um chuveiro provisério para a realizacdo de testes hidraulicos.

A figura 33 mostra como é realizado o teste da churrasqueira, que em casos de lareira é feito

da mesma forma.

Por fim, é demonstrado o teste do interfone definitivo, figura 34, no qual é realizada uma
ligagdo para a portaria do empreendimento. A portaria, desta forma, deve ser previamente

avisada que uma ligacéao de teste devera ser realizada no momento da entrega ao cliente.

Guilherme Feltrin Antoniazzi. Porto Alegre: DECIV/EE/UFRGS, 2016
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Figura 28 — panordmica da entrada da unidade, com iluminacéo

(fonte: empresa A)

Figura 29 — Kit dos metais grandes e cerdmica

(fonte: empresa A)
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Figura 30 — Materiais a serem usados para os testes

(fonte: empresa A)

Figura 31 — Teste do exaustor Figura 32 — Teste do chuveiro, caimento do box e
elétrico

;

(fonte: empresa A) (fonte: empresa A)
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Figura 33 — Teste da churrasqueira Figura 34 — Teste do interfone

(fonte: empresa A) (fonte: empresa A)

Pode-se, previamente, concluir trés situacdes importantes com este modelo. O primeiro é que
a gestdo de entregas ‘for¢a’ uma situagdo para a equipe de obra, fazendo com que esta ponha
em funcionamento todos 0s equipamentos a serem entregues. O que Sse espera, € que diminua

0 numero de chamados para a assisténcia técnica e aumento a satisfacdo do cliente.

Outro ponto é a transparéncia no momento de entrega, ponto muito importante e destacado
nos dias atuais. Os clientes, segunda a empresa, se sentem mais valorizados e felizes com o

imovel novo que estdo recebendo.

A Ultima situacdo verificada é a garantia, pela empresa, que esta sendo entregue um produto
com todos os componentes funcionando adequadamente. Isto pode gerar um paragrafo no
termo de recebimento das chaves, que garanta que foi entregue um produto em pleno
funcionamento, da mesma forma que acontece em algumas lojas de eletrodomésticos, entre

outras.

Sobre esta ultima situacdo, a empresa em estudo ndo pde em funcionamento o sistema de gas
da unidade, o que acaba sendo um risco. Outro ponto é sobre o teste elétrico dos circuitos do
apartamento, no qual ndo sdo postos em carga maxima, assim, acaba sendo outra situacdo nao

testada na sua potencialidade.
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5.4.2.4 Revistorias

O cliente deve ser avisado em cinco dias Uteis a data da nova vistoria em caso de reprovacao
da unidade. Sendo assim, a obra é responsavel por avisar o prazo para realizacdo dos reparos

registrados durante a vistoria da unidade.

A revistoria, entdo, é procedida da mesma forma que a entrega técnica até que a unidade seja
entregue. No caso de mais de trés vistorias, um laudo técnico devera ser emitido por
profissional habilitado terceirizado, que sera enviado ao cliente junto a uma notificacéo
indicando as condigfes da unidade e considerando a entrega finalizada ou ndo, conforme

constatacoes.

5.4.2.5 Visitas pré-recebimento das chaves

Como visto anteriormente, as unidades privativas podem ser entregues antes do habite-se,
com isso, 0 proprietario poderia aprovar sua unidade ficando impedido de entrar na sua
unidade, seja para comecar a mudanca, fazer alguma obra, fazer medicdes, entre outros. 1sso
levou a empresa a criar um termo de visita do imovel para medicdes e visitas, conforme figura

35, antes da retirada do habite-se, ou, antes do proprietario quitar sua unidade.

No momento da entrega, este termo é fornecido, junto aos termos de entregas técnicas, para 0s
proprietarios que tenham interesse. Caso o cliente decida visitar sem o termo, ele devera
entrar em contato com a empresa para que o termo seja enviado, via e-mail, para que ele
preencha, assine e retorne. Assim, um e-mail deverd ser enviado ao responsavel pelo
atendimento do cliente, para que aquele fique ciente que o cliente tem permissdo para o

acesso.
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Figura 35 — Termo referente ao acesso a unidade pos aprovagdo da entrega técnica

Termo Referente Acesso Pos Aprovacado da
Entrega Técnica

Empreendimento:
Unidade:

Eu, Cligue aqui para digitar texdo, brasileiro(a), insrito(a) no CPF/MF sob o n@ Cligus ag

gitar texto, portador(a) do RG n2Cligue aqui para d

tar t=xto, Promitents

Compradorda unidade e doempreendimanto acima citados, solicito acesso em dias e
horarios previaments agendados, pars visitas e medicdes, concordando & autorizando

neste sto que, o lacre n* Cligue sgul pars tar texio, o qua garante as condigbes da

unidade conforme aprovac3o no Termode Entrega Tecnica seja rompido e, zinda, que
a5 visitas sejam acompanhadzs, sempre que possivel, porprepasto (a) da e mpresa X0
Cligue 3qui pars digitar texto, XXMM, com intuito de t3o somente proceder o acesso a
unidade supra-citads. Dedaro, sinds, que os eventuais danos que possam vir 2 oCorrer
na referida unidade, em decorréncia destes acessos, s30 de minha inteira
responsabilidade, ndo tendo a XXX Clious soui para digitar teto, X0000E. quaisquer
obrigacdes com os reparos dos danos que advenham das visitas anteriormente

mencionadas.

Forto Alegre, — de —de 2016

Mome do proprietario
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(fonte: empresa A)
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5.4.2.6 Visitas para revenda

O cliente tem a possibilidade de disponibilizar sua unidade para revenda, caso tenha interesse.
Neste caso, durante a entrega técnica da unidade, além dos termos de entregas e de visitas, é
oferecido o termo para revenda, conforme figura 36. Este termo autoriza aos corretores da
empresa a visitacdo de potenciais compradores. O termo, ainda, possui um paragrafo que

isenta a empresa por eventuais danos causados durante as visitagdes.

Figura 36 — Termo referente a visita para revenda

Termo Referente Visita para Revenda

Empreendimento:

Unidade:
Eu, Cligue aqui para digitar texto, brasileir(a), inzhAtofa) no CPF/MF sob o n? Cligus aqu
parz digitar texto, portador(a) do RG n2Cligus agui pera digitar texto, Promitente

Compradorda unidade & noempreendimento acima citados, disponibilizo esta unidade,

parzaeventus Revends concordando & autorzando neste stoque, o lace n® Clgus g0

T

tartexio, o qual garante as condigdes da unidade conforme aprovacio no Termo

de Entrega Técnica seja rompido, com intuito, de t3o0 somente proceder o acesso 3
unidade supra-citads. Dedam, sinda, que os eventuais danos Que possam vir a ooorrer
nareferida unidade, em decorréncia das visitas de revends, s30 de minha inteira

responsabilidade, n3o tendo a XXX Clious sgui s

giar teddo. K. quaisquer

obrigacdes com os reparos dos danos que advenham das visitas anteriorments

mencionadas.

Porto Alegre, — de —de 2016,

Mome do proprietario

(fonte: empresa A)
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5.4.2.7 Processo de entrega de chaves

A entrega de chaves ¢ realizada ap06s o atendimento de quatro requisitos, sdo eles: a entrega

técnica aprovada, carta de habite-se emitida, AGI instalada e a quitacdo do imovel.

E comum a entrega das chaves no dia da AGI, pois geralmente acontece apds o habite-se,
sendo os demais itens dependentes apenas dos proprietarios.

5.4.2.7.1 Liberagéo da unidade

A empresa, por acreditar que a etapa de entrega técnica ao cliente possa ser um grande
diferencial no mercado imobiliario, tem investido e aprimorado esta etapa. Para isso, ela tem
se organizado para que, além de atender aos procedimentos vistos até este momento, possa
executar testes hidraulicos, elétricos, entre outros, durante 0 momento da entrega com o

cliente.

5.4.2.7.2 Comunicagédo com clientes

O CRM fica responsavel pelo agendamento da entrega das chaves, mediante liberacdo do
setor de entregas. Apds trés meses a realizacdo da AGI, a entrega é realizada na sede da

empresa, sendo assim, é comum ser realizada pela coordenadora do setor este evento.

5.4.2.7.3 Entrega das chaves

A chave da unidade encontra-se dentro de uma nécessaire lacrada com numero de série, no
qgual assim deve permanecer até este momento. Junto, deve ser entregue o manual do
proprietario. No caso de um sistema construtivo ndo convencional, é entregue um folder com

0s cuidados especificos.

Para registro desta entrega, o termo, conforme figura 22 ou 23, é assinado pelo proprietario no
qual o cliente concorda com o que foi registrado no aplicativo de entrega técnica, estando o
imovel de acordo com o0s projetos, memoriais descritivos, e material publicitario do
empreendimento. O padrdo do termo deverd ser validado com o setor Juridico, para cada

empreendimento.
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Todos os termos citam a ABNT NBR 16.280 que trata das reformas em unidades autbnomas,

devendo esta norma ser seguida.

Assim que a obra ja tenha sido entregue, e ndo possua mais locais para depoésito das
nécessaires, as mesmas devem ter um local especifico para armazenamento, pois se trata,
dependendo do volume de entregas da empresa, de um grande volume para armazenagem.

Este local deve ser proximo da sede da gestdo de entregas.

5.4.3 Pré-entrega das areas condominiais

A empresa em estudo organizou, também para as areas condominiais, um roteiro cronoldgico

conforme figura 37.

Conforme a cronologia, inicialmente, cento e oitenta dias da previsdo para retirada do habite-
se, a equipe de entregas e a obra se relnem para alinhar as acGes a serem tomadas para
potencias melhorias do produto para o cliente. A empresa entende como uma visdo PDCA

este processo.

A seguir, cento e vinte dias da retirada do habite-se, deve ser contratado um perito para a

realizacdo do laudo de constatacao.

Até noventa dias da previsdo para a AGI, a equipe de entregas consulta a engenharia da obra
sobre a vigéncia dos contratos de manutengéo do paisagismo, gerador, elevador, piscinas e da
apolice de seguros para verificacdo da necessidade da ampliacdo dos prazos desses contratos.
Este procedimento visa garantir que 0s mesmos ainda estejam vigentes por quarenta e cinco

dias a partir da AGI.

Neste mesmo tempo, a equipe de entregas devera fazer uma visita para verificar a situacdo em
que a obra esta para liberacdo ou ndo da visita do perito para realizar o laudo. Portanto, ndo
tem medidas reais a serem tomadas, caso a obra néo se encontre em condic¢des. Aqui, caberia

uma medida concreta para esta situacao.

Sessenta dias antes do habite-se, a gestdo de entregas e a assisténcia técnica vdo ao
empreendimento visando fazer um planejamento inicial para a visita de constatacdo a ser
realizada junto & administracdo do condominio ap6s a AGI. Ainda, deve se analisar as

condigdes gerais da obra para 0 processo de passagem da engenharia para a assisténcia técnica
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que ocorrerd noventa dias apds o habite-se. Aqui, caberiam medidas, que ndo constam nos

procedimentos, caso a obra ndo esteja em condigdes.

A sequir, sessenta dias da AGI, a gestdo de entregas define a administradora do condominio.
A gestdo de entregas devera enviar as informacfes necessarias para que a administradora

possa conhecer o empreendimento. Sdo informacdes a serem passadas a administradora:

Convencéo de condominio;

Quadro de areas e indices NBR 12721;

Matricula mée ou individualizacao;

Memorial descritivo.

Quinze dias antes do habite-se, a gestdo de entregas e a assisténcia técnica fazem nova visita
ao empreendimento para definir de vez se a obra tem condigdes para passagem da engenharia

para a assisténcia técnica.

Trinta dias antes da AGI, a gestdo de entregas e 0 CRM devem planejar a participacdo da
administradora na AGI. Ainda a equipe de entregas devera ter pronta e conferida a versdo

final do manual do sindico.

Faltando quinze dias para a AGI, a gestdo de entregas devera fornecer o banco de dados
atualizado que devera ser obtido através da controladoria da empresa, bem como a situacdo do
IPTU. Ainda, devera ser feito uma consulta a engenharia sobre a situacdo das contas de
consumo de agua, luz, telefone e internet, bem como, nimeros dos hidrdmetros medidores da
CEEE e informar a administradora. Por fim, devera ser obtida a documentacdo necessaria a

ser entregue ao condominio como o PPPCI, os projetos e etc.

Neste mesmo periodo, a gestdo de entregas deve obter, junto ao sindico, a versao ajustada ao
condominio do termo de constatagdo que sera usado em reunido que ocorrerd apés a AGI com
a administracéo eleita. O termo de constatacao devera registrar que pelo periodo de cinco anos

sera realizado visitas técnicas anuais do mesmo perito que realizou o laudo de constatagéo.
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Sete dias antes da AGI, a gestdo de entregas agendara com os fornecedores até quatro opgdes
de datas para a realizacdo dos treinamentos com o sindico e administradora que ocorrerdo

apos a AGI.

Dois dias antes da AGI, finalizando o processo de pré-entrega das areas condominiais, a
versdo final do laudo de constatacdo devera estar em maos da equipe da gestdo de entregas,
devidamente protocolada em cartério.

Realizada a AGI, ap0s até quinze dias, a visita de constatacdo devera ser realizada, bem como
o0 treinamento operacional e a entrega de documentos como, laudo de constatacdo, manual das

areas condominiais e a entrega das chaves condominiais ao sindico.

Até quarenta e cinco dias ap6s a AGI, a gestdo de entregas devera acompanhar, junto ao
condominio, se foi obtido o CNPJ, contratado o seguro, transferida a titularidade das contas
de consumo de &gua, e luz, a situacdo do IPTU e a se foi contratado manutencdo para 0s

elevadores, paisagismo, gerador e piscinas.

Um ano apo6s a obtencdo da carta de habite-se, deverd ser realizado o laudo técnico anual pelo
mesmo perito do laudo de constatacdo. Este procedimento devera ser organizado pela equipe

de gestdo de entregas.
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Figura 37 — Materiais a serem usados e testes

EVENTO QUANDD L O QuUE
Rl Tramitagfes Emissdo do Registro de Incorporacio
Hahitese -180 dd Gl + OBRA Alinhaments potencials melhorias [visSo POCA)
Hahitese -120dd Gl Contratagio de perita para Laudo
AGl -50 dd GE Anilise Vigéncia de Contratos Manutengio
Confirmagio das condigBes da obra para
inicio do trabalho do Perita
Al -BD dd GE Inicie do ciclo de visitas do Perito
Habite-se -50 dd GE+AT Flanejamento da Visita de Constatagio
Al -60 dd GE Definigdo da Administradara
Mabite-se -15dd GE + AT #valiagio da condigio de passagem para AT
HABRITE-SE Tramitagfes Carta de Habite-se emitida
AGl - 30 dd GE + CRM Farticipagio da Admi nistradora na AGI
Kanual do Sindico
Al -15dd GE Erwia de mailling & administradara
Werificar sitsagio das contas de consumo
I +GE Versio ajustada do Termo de Constatagdo
AGl -7 dd GE Agendar treinamentos com for necedores
AGl -2 dd GE Wersio Final do Laudo das dreas cand.
AL CEM Assembléia Geral de |l nstalagio Realizada
AGl+ 15 dd GE Wisita de Constatagdo
AGl =45 dd €18 Acompanhamento da gestSo inicial condominio
Hahite-se +30 dd AT+GE+QBRA | Passagemn do empresndiments para AT
Visitas - 60 dd AT = GE Reunido de alinhamento prévistaria
Visitas - 30 dd GE Agendamento Visita Técnica Anual
Visitas Anuais Cada 12 meses apds AGI CEM Wisita para geragio do Lasdo Téonico Anual
Visitas + 21 dd AT = iGE Anilise do Laudo Técnico Anwal

5.4.3.1 Plan do check act
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(fonte: empresa A)

Na empresa em estudo, o sistema PDCA é divulgado com este nome, porém ndo é aplicado

como manda o manual. O sistema esta em fase de adaptacdo pelos funcionarios e aos poucos

vem se tornando algo em que as pessoas acreditem e possam sentir melhorias.

O sistema PDCA, nesta empresa, consiste em um site no qual todos os funcionarios da

empresa, bem como, 0 CRM da empresa tem acesso, no qual todos podem criticar, propor
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melhorias, sanar duvidas, entre outros. Assim, todos os chamados sdo direcionados a um
gestor especifico, no qual avalia se o problema é pertinente ou ndo. Sendo pertinente, ele

encaminha para cada setor especifico a cada chamado.

Pode-se concluir que, todas as sugestdes de melhorias, tanto de clientes, como de funcionarios
sdo armazenados para futuras melhorias. Assim como esta detalhado no processo cronoldgico,
estas informacGes séo utilizadas para que, cento e oito dias da AGI, sejam passadas para cada

obra com o intuito de melhorar o produto final.

5.4.3.2 Laudos e relatérios

A empresa, para seu resguardo, utiliza 2 laudos. O primeiro é o de constatacao, feito pré AGl,
voltado para a conferéncia das areas condominiais junto a administradora do condominio,
anexo D. A segunda é a técnica anual, Anexo E, voltado ao processo de auditoria das
constatacBes e manutencdes necessarias para a correta e segura manutengdo e operacao do

condominio.

O relatorio citado nos procedimentos da empresa é para uso interno, no qual o perito nao
necessita ART, diferentemente dos laudos. Este relatorio € para a producdo da obra realizar os

reparos necessarios para reduzir ao maximo os itens ndo conformes.

Fazendo um paralelo com a revisao bibliografica, a empresa ndo faz uma vistoria nas areas
condominiais por perito especializado. Fica por conta da gestdo de entrega, com auxilio da
assisténcia técnica, a elaboracdo do laudo de anomalia, conforme denominado por Polito
(2015).

5.4.4 Entrega das areas condominiais

A entrega das areas condominiais inicia-se, efetivamente, apds elei¢do do sindico, no dia da
AGI. Assim, a equipe de entregas se apresenta e prop0e datas para pelo menos trés eventos,
sdo eles, visita de constatacdo, treinamentos operacionais, entrega dos documentos (manual
do sindico, laudo de constatagdo impresso com protocolo em cartério) e chaves das areas

condominiais.
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Até quinze dias apdés a AGI, devem ser realizados os eventos mencionados anteriormente.
Nesta oportunidade, a equipe de entregas atualiza a planilha de percepgdo dos clientes quanto
a obra e produto, visando alimentar o sistema PDCA. Ainda, nestas datas, estard o sindico,
subsindico, conselheiros, administradora, engenharia da obra, gestdo de entregas e assisténcia

técnica.

Apos, a gestdo de entregas prossegue acompanhando a situacdo, junto ao condominio, se foi
obtido o CNPJ do condominio, contratado o seguro, transferido a titularidade das contas de
consumo de agua e luz, contratacdo da manutencdo de elevadores, paisagismo, gerador,

piscinas, entre outros.

5.5 SINTESE DAS BOAS PRATICAS DA EMPRESA A

O quadro 1, a seguir, foi elaborado para melhor organizar o contetdo principal do trabalho e,
também, visa a facilitacdo da leitura e a compreensdo do mesmo. Este quadro ird listar as

principais boas préticas da empresa em estudo.
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Quadro 1 — Sintese das principais boas praticas da empresa A

Item

Boa Pratica

Descrigéo

Foco no cliente

A empresa possui, no documento mais importante, o
foco no cliente, fazendo com que todos busquem a alta
satisfacdo dos clientes.

Padronizacdo das dreas técnicas

Areas técnicas (condominiais) mantendo boa
organizagao e limpeza. Pintura padrao das diferentes
tubulagGes suspensas de dgua, esgoto, pluvial, entre

outras. Identificacdo de todos os registros hidraulicos e
tubulagGes com setas indicativas, entre outras.

CRM

A empresa possui um sistema de retroalimentagao das
principais reclamagdes dos clientes. Estas sao
gerenciadas e tomadas as devidas providéncias.

Check List por cliente "externo"

A equipe da Gestdo de Entregas faz check lists via tablet,
em todas as areas privativas do empreendimento. Para
areas condominiais, é contratado um perito
especializado para a realizacdo desta vistoria.

Teste da infraestrutura da unidade

Durante a entrega das unidades, testes de iluminagao,
caimento de ralos, antena coletiva, entre outros, sdo
realizados durante a vistoria do cliente, fazendo com que
a equipe de obras seja forcada a por a unidade em
funcionamento previamente a visita do cliente, bem
como resguardando a empresa para futuros problemas
de assisténcia técnica.

Marketing

A empresa possui grande diversidade de materiais
padronizados para que sejam entregues ou impressionar
o cliente como, mobiles, totens, nécessaires, chaveiro
para chaves internas, entre outros.

(fonte: elaborado pelo autor)

Guilherme Feltrin Antoniazzi. Porto Alegre: DECIV/EE/UFRGS, 2016




91

6 CONSIDERACOES FINAIS

Durante a realizacdo da pesquisa bibliografica do trabalho, foi possivel verificar que se tem,
atualmente, uma preocupacdo maior com a entrega de empreendimentos. O manual de
entregas da CBIC demonstra, claramente, a atual preocupagdo da construgéo civil com este
segmento. Além disso, diversos trabalhos académicos e autores vém se dedicando a este
assunto. Antes, 0 que era apenas pequenos capitulos de livros, hoje, sdo objetos de estudos

mais amplos.

Pode-se observar que a empresa em estudo tem uma preocupacdo grande com a gestdo de
entregas. Ao longo do trabalho, diversas atualizagfes foram promovidas pela empresa em sua
documentacao de entregas, sempre aprimorando e visando as melhores praticas. Isto mostra a

verdadeira preocupacao com esta etapa, porém, ainda existem processos a melhorar.

Uma dessas melhorias seria, fazendo um paralelo as boas praticas citadas na revisdo
bibliogréfica, quanto a elabora¢do do manual do sindico e do proprietario. Uma boa prética
citada por Santos (2003) é a prévia elaboracao deste manual na fase de concep¢édo do produto.
O manual da CBIC (2016) também propde esta pratica. Poréem a empresa, conforme 0s seus
procedimentos, comeca a pensar no manual somente com 90 dias antes da emisséo da carta de

habite-se.

Outro procedimento com potencial melhoria para a empresa em estudo seria quanto aos
cuidados referentes aos testes realizados durante a entrega e os lacres de garantia. Tanto o
teste total dos circuitos elétrica, o teste do gas de cada unidade, quanto os demais lacres além
do CD poderia resguardar melhor a construtora, frente a questdes legais e contratuais.

Porém, pode-se destacar a importancia de uma boa prética realizada pela empresa. Os testes
de verificacdo de todas as instalagdes da unidade como, caimento do box, testes elétricos e
testes hidraulicos no momento da entrega técnica ao cliente é vista, pela propria instituicéo,

como um grande avango para a empresa e tem sido muito bem vista pelos clientes.

Pode-se, ainda, constatar um problema de gestéo, tanto na bibliografia quanto na empresa em
estudo. Este problema seria quanto a autonomia que a gestdo de entregas possui dentro da
organizacdo. Uma vez que a equipe de entregas deve proceder com tudo que se refere a
transicdo da obra para a assisténcia técnica, deveria ser a equipe de gestdo de entregas a
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responsdvel pela aceitagdo ou ndo da obra pra que seja feita, dentro de todas as

conformidades, esta transicao.

Da mesma forma, da maneira com que € organizado 0 organograma da equipe de gestdo de
entregas dentro da organizacdo, fica para a gestdo de entregas a responsabilidade de entregar
algo que, eventualmente, ndo poderia ser entregue. Ainda, a responsabilidade técnica da obra,

que deveria ser da equipe de engenharia, fica comprometida.

Enfim, o presente trabalho pode proporcionar uma visao geral das melhores praticas que um
setor de gestdo de entregas deve ter para se obter sucesso e que a satisfacdo dos clientes seja
positiva e que 0S mesmos possam propagar uma boa imagem das empresas. Também, o
trabalho pode proporcionar uma boa visdo organizacional para empresas, sempre com

enfoque na entrega de empreendimentos.
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Check-List - Documentacao para Entrega de Obra ao Sindico

Obra:
Item Relagdo de documentos Status de Observagdo
Entrega
1 Copia do auto de conclusdo da obra
(habite-se).
5 Certid3do de vistoria do corpo de
bombeiros.
Memorial descritivo de
3 | vendas/incorporagdo entregue no inicio
da obra pela area de custo.
4 Recebimento de pagamento do IPTU
ultimo ano.
Comprovante de pagamento da ultima
conta de energia. Carta ao sindico
5 informando que a partir da data de
entrega, a responsabilidade sobre o
pagamento das contas serd do
condominio.
Comprovante de pagamento da ultima
conta de dgua. Carta ao sindico
6 informando que a partir da data de
entrega, a responsabilidade sobre o
pagamento das contas serd do
condominio.
7 Alvara de funcionamento e instalagdo dos
elevadores e/ou licenca especifica.
8 | Contrato de manutenc¢do dos elevadores.
Certiddo negativa de débitos de INSS e ISS.
10 Laudo de constatac¢do do perito
contratado para drea comum.
Manual do proprietario (documento
11 .
encadernado e arquivo em CD).
12 Manual do sindico (documento
encadernado e arquivo em CD).
121 Listagem dos apartamentos e
proprietarios.
12.2 ART's dos projetos e execugao dos
sistemas.
12.3 | ART's de Execugdo da obra
12.4 | ART Projeto Estrutural.
12.5 | ART Projeto de Arquitetura.
126 ART Projeto de Prevencdo e Combate a
Incéncio.
12.7 | ART Projeto Elétrico.
12.8 | ART Porjeto Hidrossanitario.
12.9 ART Projeto de Ar-Condicionado (Se
houver).
ART Execucdo de Alvenaria Estrutural (se
12.10
houver).
13 ART Execucdo das Esquadrias de Ferro e

Aluminio.
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14

ART Execugdo da impermeabilizagdo.
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15

Laudo de funcionamento do sistema de
pressurizacdo de comate a incéndio.

16

Atestado de Sistema de Protec¢do de
Descarga Atmosférica (SPDA) e medigdo
O6hmica (com terrémetro calibrado e
aferido pelo INMETRO) emitido por
empresa terceirizada.

17

Certificado de limpeza e Atestado de
Potabilidade da 4dgua dos reservatorios.

18

Atestado de Regulagem das VRP's emitido
pelo fabricante das valvulas.

19

Licenga de operagdo da ETE (se houver).

20

Termo de responsabilidade da ETE (se
houver).

21

Certificado de abrangéncia do grupo moto
gerador emitido pela empresa contratada.

22

Atestado de startup do gerador.

23

Ensaios de todos os ganchos para descida
nas fachadas por empresas terceirizadas.

24

Ata de assembléia de instalagdo do
condominio.

25

Relagdo de materias (equipamentos de
academia e outros, acessorios, moveis,
eletrodomésticos e objetos de decoracgdo)
entregue ao condominio (especificagdo e
quatidades). Incluir manuais de uso e
certificados de garantias dos respectivos.

26

Listagem de entrega ao sindico das chaves
de todas as dreas comuns do
empreendimento.

Representante do condominio

Data_ / /

Representante da construtora

Data_ / /

(fonte: Polito, 2015, p. 309)
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ANEXO C - Questionario de especificacbes pertinentes da empresa A
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Informactes Técnicas

OBRA:

n

12

13

1L

10

Qual tipo de laje?

Quais os tipos de esquadrias?

Como é a exaustao das churrasqueirasilareiras?

Existe espera para coifa?

Qual capacidade do aquecedor de passagem?

Ha espera para filtro de Agua? Ponto de agua para geladeira?

Ha espera para maquina de lavar louga?

0 interfone & entreque instalado e funcionando?

A campainha & entregue instalada?

Qual tipo de gas? Medigao individual?

Az esperas para Split estao executadas com linhas de cobre?

Onde os condensadoras devem ser instaladas?

[Qual a capacidade dos equipamentos?

Alguma condensadora deve ser Bi-split?

103

Questionario de Especificagdes
F-GE-05
Rievisio: 01

Diaka: 14072006
P2
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16

17

13

13

20

21

22

23

24

25

26

27

28

[Qual a voltagem do apartamento?

Existe espera para chuveiro elétrico?

A construtora entregara hidrometro?

Ha espera para ducha higiénica?

Ha algum rebaixo em gesso para passagem de tubulagdes?

Existe infraestrutura para TV 3 cabo?

Existe infraestrutura para Antena coletiva?

Existe espera para telefonia?

Hual o material das paredes [alvenaria estruturalldryw all 7?7

Onde ficam os registros?

Existe espera para maquina de secar roupa?

Descreva as orientagdes para ligagtes basicas [luz, agua, gas):

Descreva alteragdes de projeto/melhorias de produto que ocorreram durante a obra:

Descreva possiveis pontos que serao criticos para os proprietariosifalhas de projetolexecucio:

104
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ANEXO D - Check list de documentacao para laudo anual
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ANEXO E — Check list de inspe¢do de laudo anual da empresa A

Gestéo de entrega de empreendimentos na construgdo civil
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Checklist - Inspecdo Laudo Anual

F-GE-08
Fievizgo: 00

Data: 01.06.2016

P2
REF. ITEM SUB ITEM PERDA DE GARANTIA STATUS
Abertura de vios na estrutura, ndo previstos em projeto original
1 | ALVENARIAESTRUTURAL AUTO-PORTANTE LAJES N Reforma sualteracio — .
Fixages nos elementos estruturais ndo previstas, que
sobrecarreguem 3 estrutura além de seu dimenzionamento original
No caso de demaolicdo de paredes ou mudanca da posicdo original
2 ALVENARIAS E FECHAMENTOS FAREDES EM GERAL . Abertura E|"E vios ndo previstos no projeto original
Substituigao do revestimento protetor
verificacdes de infiltracfes sem comunicacdo & construtora
Reformas, vibracBes, impactos, substituigBes, aplicacdo de
3 FACHADAS — REVESTIMENTOS - - revestimento
Aplicacdo de produtos abrasivos e alcalines
a4 ESQUADRIAS DE MADEIRA B B Ausélll:ia de revestimento protetor
Fixacdo de materiais sobre sua estrutura
Usode abrasivos, como esponja de aco para limpeza
5 ESQUADRIAS DE ALUMINIO R B Respingrj}sde tinta, cal, dcidos, cimento ou gesso sobre as
gsguadrias
Apoio de escadas ou similares sobre as esquadrias/peitoris.
Qualguer alteracdo na estrutura da esguadria
Ze forem constatadas infiltracBes decorrentes de instalacdo de telas
de protecdo ou qualguer elemento externc ndo entregue pela
= ESQUADRIAS DE PVC - - construtora
Se forem fixadas cortinas, persianas ou qualquer cutro elemento
diretamente sobre a estrutura da esquadria
Ze for constatada a falta de manutencdo especificada acima
Se forem instalados, apoiados ou fixados quaisquer objetos
diretamente na estrutura das esquadrias ou gradis, ou gue nelas
possam interferir
Ee for feita qualquer mudanga na esquadria, na sua forma de
7 ESQUADRIAS DE FERRO f GRADIL - - instalacdo, na modificacSo de seu acabamentao, que altere suss
caracteristicas originaiz
Ze houver danos por colisdes
3e ndo forem tomados os cuidados de uso ou ndo for feita a
manutencdo preventiva necessaria
Usg para limpeza de detergentes contendo saponaceos, esponjas de
2 FERRAGENS - - aco ou qualquer outro material abrasivo
Ze for constatada a falta de manutencdo especificada acima
g VIDROS . . Fixacfies diretamente novidro nﬁnprfvistas _ i
5e for constatada a falta de manutengdo especificada acima
Fazer qualguer furc ou corte que danifigue a manta asfaltica ou
10 IrﬂFERrﬂEABILIZACIEIES R B |:aTadaﬂimperme.abilizante : :
Utilizac3o de equipamentos inadequados para limpeza dos
reservatorios
Qualquer substituicdo do piso ou revestimento sem consentimento
REVESTIMENTOS da construtora
11 REVESTIMENTO DE FISOS E PAREDES CERAMICOS . Aplicacdo de produtos abrasivos e E|Ei|il‘l[}5
Se for constatada a falta de manutencso especificads acima
FINTURAS - Lavar com jstode slta pressdo
Uso de produtos quimicos para limpeza
Incidencia de cargas e impactos ndo previstos
12 FORROS - - Aquecimento superior 3 409C por lumindrias ou cutros
Aplicacdo de 3gua diretamente sobre a superficie
Danos causados por impacto ou perfuracdo
Manobras indevidas no uso de registros, valvulas e bombas
MNa constatacdo de entupimentos das tubulacdes causados devido a
objetos jogados em vasos sanitarios, como papel, absorventes
13 | INSTALACOES HIDRAULICAS ESANITARIAS - - higinicos etc.
Equipamentos cperados por pessoas ndo autorizadas pelos servicos
de azzisténcia técnica do equipamento
Instalacdioou uso incorreto dos equipamentos
Ze for constatada a falta de manutencdo especificada acima
14 IN.STALF\I;E)E.BDE Gic - - Canos ou alterages na tubulagdo entregue pela construtora

S& for ronstatada a falta de manutencSn esnacificads arima
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INSTALACOES ELETRICAS / TELEFONIA / TV

Se for feita qualquer alteracdo no sistema de instalacdo que altere
3= Ccaracteristicas originais

Temperatura de trabalho com equipamentos superior a 602C

Se for evidenciado o uso de eletrodomésticos sem blindagem,

ELETRICAS desarmande os disjuntores

Se for evidenciada a substituicdo de disjuntores por outros de
capacidade diferente, especialmente de maior amperagem
Se for evidenciada sobrecarga nos circuitos devido & ligag3o de
warios equipsmentos no Mesmae circuito

INSTALACOES

COMPLEMENTARES
[ANTENA DETV -
INTERFOMES -

TELEFONIA- &R
CONDICIONADOC -
ILUMINACAD DAS
AREAS COMUNS -
ILUMINACAD DE
EMERGENCIA )

Se for feita qualquer alteracdo nos sistemas de instalacdo que altere
3= caracteristicas originais

Se for comprovada a instalagdo de equipamentos sem m3o de obra

especializada

Gestéo de entrega de empreendimentos na construgdo civil




