UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL
ESCOLA DE ENGENHARIA
DEPARTAMENTO DE ENGENHARIA CIVIL

Felipe Laste

ASSISTENCIA TECNICA AO CLIENTE:
DESCRICAO DAS ETAPAS DO PROCEDIMENTO
NA CONSTRUCAO CIVIL

Porto Alegre
dezembro 2012



FELIPE LASTE

ASSSISTENCIA TECNICA AO CLIENTE:
DESCRICAO DAS ETAPAS DO PROCEDIMENTO
NA CONSTRUCAO CIVIL

Trabalho de Diplomacao apresentado ao Departamento de
Engenharia Civil da Escola de Engenharia da Universidade Federal
do Rio Grande do Sul, como parte dos requisitos para obtencéo do
titulo de Engenheiro Civil

Orientador: Luis Carlos Bonin

Porto Alegre
dezembro 2012



FELIPE LASTE

ASSISTENCIA TECNICA AO CLIENTE:
DESCRICAO DAS ETAPAS DO PROCEDIMENTO
NA CONSTRUCAO CIVIL

Este Trabalho de Diplomacao foi julgado adequado como pré-requisito para a obtencéo do
titulo de ENGENHEIRO CIVIL e aprovado em sua forma final pelo Professor Orientador e
pela Coordenadora da disciplina Trabalho de Diplomagé&o Engenharia Civil 11 (ENG01040) da
Universidade Federal do Rio Grande do Sul.

Porto Alegre, dezembro de 2012

Prof. Luis Carlos Bonin
MSc. pela Universidade Federal do Rio Grande do Sul
Orientador

Profa. Carin Maria Schmitt
Coordenadora

BANCA EXAMINADORA

Prof. Luis Carlos Bonin (UFRGS)
MSc. pela Universidade Federal do Rio Grande do Sul

Juliana Nunes de Sa Brito
MSc. pela Universidade Federal do Rio Grande do Sul

Daniela Dietz Viana
MSc. pela Universidade Federal do Rio Grande do Sul



Dedico este trabalho a meus pais,
Selvino e Marlene.



AGRADECIMENTOS

Agradeco a Deus por dar-me forcas para prosseguir independentemente das adversidades
impostas.

Agradeco aos meus pais, Selvino e Marlene, pelos valores ensinados desde a infancia, e por

terem acreditado em meu potencial.

Agradeco ao Prof. Luis Carlos Bonin, orientador deste trabalho, pela sabedoria transmitida em

suas palavras ao auxiliar-me, e por ter sido um mestre prestativo e presente.

Agradeco aos meus amigos pelas palavras motivadoras e por tornarem o periodo que cursei a

faculdade mais divertido.

Agradeco a Profa. Carin Maria Schmitt, pela dedicacéo aos alunos nas disciplinas de Trabalho
de Diplomacéo | e Trabalho de Diplomacéo II.



E 6bvio que, quando alguém compra uma coisa,
precisando atributos que ela deve ter, ndo s6 deixa claro
gue a coisa ndo lhe interessa sem tais atributos, como
espera que o vendedor por eles se responsabilize. O
vendedor assume a obrigacdo de entregar coisas
correspondentes as condi¢des ajustadas e € impossivel
justificar a afirmativa de que ele tera cumprido a sua
obrigacéo entregando coisa diferente, apenas porque a
diferenca so ira se revelar em momento ulterior.

San Tiago Dantas



RESUMO

No subsetor de edificaces da construcdo civil, ap6s 0 boom imobiliario que se vive, pode-se
ter a impress@o de que as obras estdo sendo concluidas, muitas vezes, as pressas e costuma-se
citar em caréncia de mao de obra qualificada. Isto coloca em davida a qualidade dos imdveis
entregues aos clientes e ja se percebe aumento nas solicitacGes para realizacdo de reparos pds-
obra. A forma como as empresas lidam com a assisténcia técnica antes e apos a entrega dos
imoveis aos clientes é um fator determinante da longevidade da empresa no mercado. Este
trabalho discute os procedimentos de assisténcia técnica ao cliente do subsetor de edificacGes
da construcdo civil. O estudo baseia-se em pesquisa bibliogréafica e documental. Procurou-se
descrever as etapas da assisténcia técnica, visto que, no subsetor de edificacdes da construcéo
civil, falhas, retrabalhos e vicios construtivos sdo assuntos ainda pouco discutidos, mesmo
sendo recorrentes em todas as obras. A partir da revisao da literatura, é apresentada a visao de
alguns autores sobre a forma como o0s procedimentos podem ser abordados. A seguir, s&o
expostos aspectos gerais sobre a assisténcia tecnica, noc¢des sobre gestdo da qualidade,
legislacdo pertinente, responsabilidades e garantias na construcdo civil. Na pesquisa
documental, buscou-se verificar como a assisténcia técnica é aplicada na pratica. Assim, em
trés empresas que aceitaram colaborar com o trabalho, foram obtidos exemplos de
procedimentos adotados e estruturacdo departamental. ApOs, comparou-se 0 que €

apresentado na bibliografia com o que foi visto, na pratica, nas empresas estudadas.

Palavras-chave: Assisténcia Técnica na Construcdo Civil. Reparos nas Obras de Edificacéo.
Gestdo da Qualidade na Construcéo.
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1 INTRODUCAO

O crescente aquecimento do mercado imobiliario nos ultimos anos, que visa a suprir o déficit
habitacional, tem colocado a prova a relacdo entre a quantidade de imodveis entregues e a
qualidade de cada unidade. Entra em pauta, entre outras, a assisténcia técnica pos-obra para

corrigir falhas, fazer reparos e analisar as eventuais queixas dos clientes.

Segundo Souza et al. (1995, p. 70), “O momento da entrega do imoével ¢ fundamental na
formacdo da satisfacdo dos clientes em fungédo da grande expectativa gerada pela aquisicao de
um bem, certamente muito desejado.”. E nessa esperada hora que todas as expectativas e
aspiracbes do comprador serdo verificadas, quando poderd ocorrer a consagracdo do
empreendimento ou o inicio de uma relagéo aspera com o futuro morador insatisfeito e cheio

de razdes para reclamar.

E sabido que o pds-entrega da obra é uma etapa delicada, pois muitas vezes serdo solicitadas
vistorias para a realizacdo de reparos. Nesta hora, a forma como a assisténcia técnica da
empresa responsavel pela obra é prestada faz toda a diferenca para estabelecer uma relacéo de
confiangca com o cliente. Na maioria das vezes, ja na entrega do imovel ao cliente sdo
apontadas insatisfacdes em relacdo a algum elemento da edificacdo, caracterizando uma

solicitacdo de assisténcia técnica antes mesmo das chaves serem entregues ao comprador.

Visando a minimizar os transtornos relativos a percepcdo que o cliente tem em relacdo as
falhas, reparos e vicios ocultos nas edificagdes apds a entrega do imovel é importante que as
empresas adotem ferramentas de qualidade que auxiliem na gestdo das informacdes. Torna-se
necessario, também, incorporar o aprendizado proveniente da entrega de obras anteriores em
futuros empreendimentos, a fim de minimizar os erros, reduzir custos, aumentar o controle

sobre a producéo e garantir a satisfacdo do cliente.

Fica evidente que a ocorréncia das falhas que sdo reclamadas pelos clientes é uma importante
fonte de informacéo que deve ser estudada, pois € uma forma de feedback dos clientes e uma
maneira de abordar as responsabilidades das empresas da construcdo civil frente ao uso das

edificacdes. As empresas devem estar preparadas para atender a demanda do mercado

Assisténcia Técnica ao Cliente: descri¢do das etapas do procedimento na construcao civil
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imobilidrio com qualidade e responsabilidade, garantindo que os direitos dos clientes sejam

contemplados e passando maior confiabilidade.

Este documento, no primeiro capitulo, referente a introdugdo, apresenta uma contextualizacdo
e justificativa do trabalho de uma maneira ampla. No segundo capitulo, referente as diretrizes
da pesquisa, s&o propostos a questao, os objetivos, a premissa, as delimitacdes, as limitacdes e

o delineamento do trabalho.

No terceiro capitulo sdo apresentados e descritos 0s conceitos e aspectos gerais da assisténcia
técnica ao cliente na construcdo civil, com foco no subsetor de edificacdes da construcdo
civil. Sdo apresentados conceitos sobre gestdo da qualidade e também é feita uma abordagem
sobre a retroalimentacdo do processo de assisténcia técnica. Sdo abordados, também, as

responsabilidades e garantias na construcao civil.

Neste capitulo séo apresentados os procedimentos de Assisténcia Tecnica ao cliente, visando
discorrer sobre topicos relativos a forma como ela é prestada. Sdo expostas listas de
verificacdo, termos e planilhas para controle em empresas do subsetor de edificacGes da
industria da construcao civil. Assim, pode ser um guia que contenha uma descri¢éo das etapas

dos procedimentos de assisténcia técnica ao cliente.

No quarto capitulo, € apresentado um estudo que aborda a pratica da assisténcia técnica, no
qual sdo descritos os procedimentos das empresas que participaram da pesquisa e comparados
com o que foi apresentado no desenvolvimento da pesquisa bibliogréafica. Finalmente, no
quinto capitulo, sdo apresentadas as consideracdes finais, sendo revisitados alguns conceitos

expostos no trabalho e apontadas as ideias principais que o trabalho procurou desenvolver.

Felipe Laste. Porto Alegre: DECIV/EE/UFRGS, 2012
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2 DIRETRIZES DA PESQUISA

Neste capitulo sdo apresentadas as diretrizes para desenvolvimento do trabalho, que séo: a
quest&o, os objetivos, a premissa, as delimitacOes, as limitagdes e o delineamento do trabalho,

para uma melhor compreensdo de como o estudo foi desenvolvido.

2.1 QUESTAO DE PESQUISA

A questdo de pesquisa do trabalho é: como as empresas do subsetor de edificacbes da

construcdo civil tém sistematizado os procedimentos no departamento de assisténcia técnica?

2.2 OBJETIVOS DA PESQUISA

O objetivo principal do trabalho é a andlise critica dos procedimentos empregados nos
Departamentos de Assisténcia Técnica de empresas do subsetor de edificacGes da industria da

construcdo civil e as recomendacdes da bibliografia especializada.

2.3 PREMISSA

O trabalho tem por premissa que a gestdo da assisténcia técnica na construcéo civil € um caso
peculiar se comparado com outras industrias de transformacéo, tanto pelo valor agregado ao
produto, quanto pelo fato de que muitas pessoas compram apenas uma vez na vida um imovel,
assim, sendo o consumidor menos tolerante a erros. Além disso, hoje, com o facil acesso as
informac0es, percebe-se que surge um perfil de consumidor mais exigente e conhecedor dos

seus direitos que o0s de épocas anteriores.

2.4 DELIMITACAO

O trabalho delimita-se aos procedimentos das etapas de assisténcia técnica com foco na

relacdo de empresa do subsetor de edificaces com o seu cliente.

Assisténcia Técnica ao Cliente: descri¢do das etapas do procedimento na construcao civil
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2.5 LIMITACOES
Sé&o limitagdes do trabalho:

a) o trabalho buscou informacGes apenas em empresas que atuam em Porto
Alegre;

b) em virtude do curto espaco de tempo para desenvolvimento do trabalho, o
namero de empresas abordadas foi limitado a trés, mas considerado suficiente
ao dmbito deste trabalho de diplomagao.

2.6 DELINEAMENTO

O trabalho foi realizado através das etapas apresentadas a seguir e descritas nos proximos

paragrafos:

a) pesquisa bibliografica;

b) descricdo das etapas da assisténcia técnica no subsetor de edificacOes da
construcéo civil;

c) anélise dos procedimentos de assisténcia técnica em trés empresas do subsetor
de edificacOes da construcéo civil;

d) comparacdo entre o0s procedimentos empregados nas empresas e as
recomendacdes da bibliografia;

e) consideracoes finais.

Apos a definicdo do tema do trabalho, e com uma linha de pesquisa definida, partiu-se para a
pesquisa bibliografica, que teve como objetivo buscar o embasamento tedrico sobre o tema
escolhido para o trabalho. Esta se estendeu até a conclusdo do mesmo. O objetivo de assim
proceder foi para obter o maximo de conhecimento oriundo da bibliografia, a fim de dar

respaldo ao trabalho.

As etapas da assisténcia técnica propostas na bibliografia foram pesquisadas para o trabalho
apresentar informacGes praticas, em uma linguagem simples e de facil aplicabilidade. A figura

1 representa esquematicamente o delineamento da pesquisa.

Foram analisados os procedimentos dos Departamentos de Assisténcia Técnica de trés
empresas de Porto Alegre. As informag6es foram obtidas com os gestores da area, para assim
ser feita uma comparagdo entre o que é proposto na bibliografia com o que € aplicado na
pratica. Apos levantamento das informacdes, os procedimentos foram organizados de maneira

a facilitar o entendimento das etapas e do fluxo de informagdes.

Felipe Laste. Porto Alegre: DECIV/EE/UFRGS, 2012
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Figura 1 — Representacdo esquematica do delineamento da pesquisa

Pesquisa bibliografica

. 4

Descricdo das etapas da assisténcia técnica no subsetor
de edificacGes da construcao civil

h 4

Andlise dos procedimentos de assisténcia técnica em trés
empresas do subsetor de edificacdes da construcao civil

\ 4

Comparagao entre os procedimentos empregados nas
empresas e as recomendacdes da bibliografia

.

Consideragdes finais |

(fonte: elaborado pelo autor)

Apos a coleta dos requisitos e informacdes, comparou-se 0 procedimento de assisténcia
técnica nas empresas pesquisadas com as recomendacbes da bibliografia especializada.
Posteriormente, as consideragdes finais apresentam a avaliacdo dos resultados obtidos no
projeto de pesquisa. Verificou-se a questdo de pesquisa proposta, levando em consideracao se
foi respondida de forma eficaz.

Assisténcia Técnica ao Cliente: descri¢do das etapas do procedimento na construcao civil
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3 ASSISTENCIA TECNICA NA CONSTRUCAO CIVIL

A assisténcia técnica na construcdo civil abrange além dos servicos de reparos de defeitos sob
garantia prestado pela construtora, diversas outras etapas, que antecedem a entrega do imével
ao cliente, e estende-se até as analises que continuam muito tempo ap6s a conclusdo de um

empreendimento. Essas etapas sdo discutidas no presente trabalho.

Rocha et al. (2004, p. 65) apontam que a entrega e a assisténcia técnica do produto também se
caracterizam por forte integracdo da empresa com seus clientes. Séo diferenciais que védo além
dos servicos usuais. As empresas obtém a fidelidade do cliente através desta preocupacgéo
constante em desenvolver o atendimento prestado, assim tornando-se mais competitivas. O
consumidor ndo é fiel apenas ao produto de boa qualidade ou menor prego, muitas vezes abre
méo de certa parcela desses aspectos em funcdo do relacionamento estabelecido com a

empresa.

Neste capitulo sd@o expostos 0s aspectos gerais da assisténcia técnica no subsetor de
edificacdes na industria da construcdo civil. Na sequéncia € abordada a gestdo da qualidade,
que engloba os procedimentos e etapas da assisténcia técnica prestada. Durante o
desenvolvimento deste capitulo também séo apresentados topicos relativos as certificacdes e
programas de qualidade da construcdo civil e a legislacdo pertinente ao subsetor, conforme o
Cadigo Civil (CC) e Cddigo de Defesa do Consumidor (CDC).

3.1 ASPECTOS GERAIS

Na indastria da construcdo civil, particularmente no subsetor de edificacdes, dentre os
principais servicos agregados aos produtos, encontra-se a assisténcia técnica ao cliente. Na
atualidade, devido ao crescente aumento da demanda por novos imoveis no Brasil, a forma

como a assisténcia técnica ao cliente deve ser prestada é um tema que precisa ser estudado.

E fato que o produto do setor apresenta certas singularidades e o ciclo de aquisicdo de novos
iméveis é longo. Em alguns casos, os clientes de um empreendimento podem jamais voltar a

adquirir outro imovel. Ainda assim, a fidelidade de um cliente ndo se restringe a ele, mas pode

Felipe Laste. Porto Alegre: DECIV/EE/UFRGS, 2012
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ser estendida a membros de sua familia e amigos (ROCHA et al., 2004, p. 66). Desta forma, a

imagem que as construtoras passam e fundamental no sucesso de novos empreendimentos.

A assisténcia técnica é necessaria, pois mesmo adotando procedimentos que visam garantir a
qualidade das varias etapas do processo de producédo, é possivel a ocorréncia de falhas que
somente sdo constatadas apds a entrega da obra ao cliente externo. Souza et al. (1995, p. 209)
explicam que é necessario prestar assisténcia técnica ao cliente, de forma a solucionar os
eventuais problemas ocorridos e reverter a imagem negativa da empresa construtora que o
fato pode gerar. E importante que a empresa disponha de procedimentos padronizados para a
realizacdo dos servicos de assisténcia técnica, descritos inclusive no manual de operacao, uso
e manutencdo do edificio, no capitulo referente as responsabilidades e garantias da

construtora.

Outro fator importante, como relatam Ramos e Mitidieri Filho (2007, p. 58), é que com a
criacdo da legislacdo de defesa do consumidor no inicio da década de 1990, reforcaram-se a
oportunidade e o direito dos consumidores exporem suas insatisfacbes em relacdo as
empresas, inclusive as do ramo da construcdo civil. Aumentaram as exigéncias quanto a
fabricacdo dos produtos e servicos prestados, isso tem contribuido para uma evolucdo dos

programas de gestdo da qualidade.

O novo Cddigo Civil, de 2002, manteve o principio de responsabilidade do construtor por
vicios e defeitos referentes a solidez e seguranca. Também criou mais uma oportunidade de
tornar claro alguns conceitos e problemas que se verificam na interface entre o direito e a
engenharia, sobretudo prazos e garantias para reclamacdes e responsabilidades (DEL MAR,
2007, p. 21). O artigo 618 destaca esses aspectos (BRASIL, 2002):

Art. 618. Nos contratos de empreitada de edificios ou outras construgdes
consideraveis, o empreiteiro de materiais e execucdo respondera, durante o prazo
irredutivel de cinco anos, pela solidez e seguranga do trabalho, assim em razdo dos
materiais, como do solo.

Paragrafo Gnico. Decaira do direito assegurado neste artigo o dono da obra que ndo
propuser a acdo contra o empreiteiro, nos cento e oitenta dias seguintes ao
aparecimento do vicio ou defeito.

No texto de Resende et al. ([2002], p. [1-2]) ao se referirem a assisténcia técnica, ressaltam

que:

Assisténcia Técnica ao Cliente: descri¢do das etapas do procedimento na construcao civil
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[...] as empresas passaram a ter que oferecer produtos com menor custo e com maior
capacidade em atender as exigéncias dos seus clientes. Primeiramente, com o intuito
de reduzir desperdicios e aumentar a produtividade e, consequentemente, diminuir
0s custos das unidades habitacionais aos seus clientes, as empresas investiram na
racionalizacdo construtiva. Entretanto, a racionalizacdo, ndo garantia que a empresa
atendesse as expectativas do cliente em relagdo aos seus servigos, principalmente
aos relacionados ao pés-vendas, dos quais se destaca a assisténcia técnica.

As observagdes acima citadas demonstram que o setor da construcédo civil tem se tornado um
ambiente mais competitivo e racionalizado. Por outro lado, apenas reduzir desperdicios e
aumentar a produtividade sdo acGes que ndo asseguram qualidade no produto final. Apds a
entrega da obra ao cliente, é fundamental para o construtor ter a certeza da execucdao de uma

obra que ndo trara transtornos futuramente.

Os processos possuem etapas que devem ser seguidas para o fluxo das informag6es funcionar
adequadamente. Segundo Ramos e Mitidieri Filho (2007, p. 59), é importante que as empresas
tenham um Departamento de Assisténcia Téecnica, e procedimentos definidos para orientar sua

atuacdo em atividades como:

a) entrega da edificacédo ao cliente externo;

b) auxilio ao usuario para melhor utilizacdo e maior durabilidade do imovel;
c) atendimento a solicitacéo do cliente;

d) andlise da solicitacdo, programacéo e realizacao do servico;

e) apropriacdo dos custos envolvidos no atendimento;

f) acBes preventivas e retroalimentacdo do sistema;

g) levantamento da satisfacao do cliente em relagédo aos servicos prestados.

Baseado nas etapas sugeridas por Ramos e Mitidieri Filho (2007), surge o diagrama mostrado
na figura 2, que descreve o atendimento a solicitacdo do cliente, a analise da solicitacao,
programacdo e realizacdo do servico, apropriacdo dos custos envolvidos no atendimento,
acOes preventivas e retroalimentacdo do sistema. Este diagrama é um exemplo de
procedimentos para o departamento de assisténcia técnica atuar na prestacdo dos servicos. As

etapas devem ser bem definidas e os responsaveis por cada etapa devem ser apontados.

Felipe Laste. Porto Alegre: DECIV/EE/UFRGS, 2012
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Figura 2 — Diagrama geral do funcionamento de assisténcias técnicas

Recebimento da solicitacao via
contato telefénico, e-mail, fax, carta

¥
Entrada da solicitagao no sistema de banco
de dados especifico da unidade e cliente
k 2
Agendamento da vistoria na unidade
Acionamento de empresas prestadoras de servigos

v

Vistoria Témnica

4

¥ Procadenite Improcedente

Programacao dos servigos 1- Executam-se os servigos a titulo
Aquisicio de mateniais de cortesia ou
Execucao dos servigos 2- Presta-se um suporte técnico
¥ . ——

Entrega dos servigos
Avaliagao dos servigos executados

4

Analise dos dados e retroalimentagao
das etapas dos processos construtivos

(fonte: RAMOS; MITIDIERI FILHO, 2007, p. 59)

Existem diferentes pontos de vista descritos na bibliografia sobre as etapas da assisténcia
técnica. Para Resende et al. ([2002]), a assisténcia técnica possui seis etapas semelhantes as
supracitadas. Apesar da maneira como cada autor descreve as etapas poder ser distinta, o
objetivo fundamental de ter uma sistematizacdo eficiente do processo € comum em ambos.
Pensar na assisténcia tecnica como um fluxo facilita a assimilacdo dos procedimentos

envolvidos.

3.2 GESTAO DA QUALIDADE

Como descrevem Souza et al. (1995, p. 24-26), a qualidade é um conceito que esta
relacionado a economia competitiva, reducdo de desperdicios e melhoria nos processos,
servicos e produtos. Tem como objetivo atender as necessidades do mercado consumidor, tem

foco no cliente interno e externo e seus principios sao:

a) total satisfacdo dos clientes: o cliente como a pessoa mais importante da
organizagéo;
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b) geréncia participativa: o todo é maior do que a soma de todas as partes.
Gerenciar é sindbnimo de liderar;

c) desenvolvimento dos recursos humanos: as pessoas sdo a matéria-prima mais
importante na organizacao;

d) constancia de propositos: é preciso persisténcia e continuidade para novos
principios serem adotados na organizacéo;

e) aperfeicoamento continuo: acompanhar e até mesmo antecipar as mudancas que
ocorrem na sociedade é uma forma de garantir mercado e descobrir novas
oportunidades de negdcio;

f) geréncia de processos: faz cair as barreiras entre as areas da empresa,
provocando integracdo, melhorando o atendimento as necessidades dos
clientes;

g) delegacédo: saber transferir poder e responsabilidade a pessoas que tenham
condi¢des técnicas e emocionais para bem assumir o que lhes foi delegado;

h) disseminagdo das informagdes: transparéncia no fluxo de informagdes dentro
da empresa. Todos devem entender qual é o negdcio, a missdo, 0s grandes
propdsitos e os planos empresariais;

i) garantia da qualidade: tem base no planejamento e na sistematizagdo
(formalizacao) de processos;

j) ndo aceitacdo de erros: o padrdo de desempenho desejavel na empresa deve ser
0 de zero defeito. Todos na empresa devem ter clara nocdo do que é
estabelecido como o certo.

E importante que estes principios sejam incorporados & empresa. No presente trabalho, dos
principios da qualidade descritos acima, os itens como a total satisfacdo dos clientes, o
aperfeicoamento continuo, a garantia da qualidade e a ndo aceitacdo de erros merecem

destaque ao se tratar de assisténcia técnica ao cliente.

Ainda tem-se muito a evoluir. Os procedimentos padronizados para a assisténcia técnica estao
comecando a se estruturar, pode-se dizer que se estd no caminho certo. Para Picchi e Agopyan
(1993, p. [6]), o enfoque da gestdo da qualidade no subsetor da construcdo de edificios tem
evoluido, passando de uma visdo corretiva, baseada na inspecdo, para um conceito mais

moderno, baseado em medidas preventivas e num enfoque sistémico.

Para prestar um atendimento alinhado as necessidades e expectativas dos clientes é
fundamental saber lidar com suas reclamacgdes. Jobim (1997, p. 115) explica que, dos itens
relacionados ao atendimento prestado pela construtora, a assisténcia técnica é uma das

maiores causas de insatisfacdo, sendo que a principal reclamacdo dos clientes é referente a
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demora no atendimento. Esse é mais um indicativo de que existe caréncia de procedimentos

nessa area.

A possivel causa do elevado indice de insatisfagdo, com relacdo a assisténcia técnica, esta
diretamente relacionada a falta, por parte das empresas construtoras, de um departamento
especifico de assisténcia técnica ou procedimentos sistematizados para prestacdo destes
servigos. Muitas vezes os clientes ndo sabem como ou a quem reclamar e chegam a pensar

que ndo vale a pena reclamar (JOBIM, 1997, p. 44).

Falhas normalmente s&o vistas como algo inesperado ou acidental, essa visdo deve ser
modificada, deve-se agir de forma proativa, buscando embasamento em ferramentas da
qualidade para convergir a uma situacdo na qual 0s erros possam ser evitaveis. De acordo com
Souza et al. (1995, p. 26), os padrdes de desempenho devem ser incorporados a maneira de

pensar de todas as pessoas relacionadas a empresa, na busca da perfeicdo em suas atividades.

As etapas da assisténcia técnica ao cliente priorizadas neste trabalho sdo abordadas na
sequéncia. Comeca-se pela inspecao prévia, a seguir, a entrega do produto ao cliente externo,
explicando os conceitos que vao aléem da percepcdo do cliente. Sdo apresentadas as formas
como o cliente pode realizar suas solicitacfes a assisténcia técnica e na sequéncia como a

andlise das solicitacfes, programacéo e realizacdo dos servicos sdo executados.

3.2.1 Inspecéao previa

Antes mesmo da entrega formal do imovel ao cliente, a assisténcia técnica ja comeca, pois a
inspecdo prévia € uma das etapas do processo. Ramos e Mitidieri Filho (2007, p. 59)
mencionam a importancia da realizacdo da inspecdo prévia. Para a inspecao, é estimulado o
uso de listas de verificacdo, a fim de testar todos os sistemas presentes no imovel.
Recomenda-se verificar o funcionamento dos equipamentos instalados e tratar vicios
aparentes. Dessa forma o nimero de solicitacdes nos primeiros meses ap0s a ocupacao das

unidades serd minimizado.

De acordo com o quadro 1, pode-se visualizar um exemplo de lista de verificacdo para
inspecionar as unidades antes da entrega formal ao cliente externo. Os itens investigados sao

bem aprofundados, buscando englobar todos os componentes da edificagéo.
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cOMODO

SERVICO

INSPECAO

=
m
-

OBSERVACOES

Salas e
dormitérios

Revestimento de paredes e teto
Pintura

Piso

Esquadrias de aluminio e madeira
Portas de madeira

Planeza, homogeneidade, perfeicdo dos cantos
Homogeneidade, acabamento, limpeza

Planeza, homogeneidade, esquadro, nivel
Funcionamento, acessorios, ferragens, acabamento
funcionamento, ferragens, presenca de vdos, fixagdo

AP. .
[ ]
[m ]
o g
[m ]
[m
Tomadas Funcionamento, fixagdo dos espelhos, acabamento oo
Interruptores Funcionamento, fixagdo dos espelhos, acabamento oo
Pontos de luz Funcionamento, fixagdo, acabamento oo
Vidros Fixacdo, limpeza oo
Banheiros  Revestimento de paredes com azulejo: Planeza, homogeneidade, cantos, rejuntamento, limpeza oo
Pisos ceramicos Planeza, homogeneidade, rejuntamento, caimentos, limpeza oo
Forro de gesso Planeza, homogeneidade, cantos, rejuntamento, limpeza oo
Pintura do forro Homogeneidade, acabamento, limpeza, sombras e arremates oo
Pintura epdxi Homogeneidade, acabamento, limpeza oo
Esquadrias de aluminio e madeira Funcionamento, acessoérios, ferragens, acabamento oo
Porta de aluminio e madeira Funcionamento, ferragens, presenca de vaos, fixagdo oo
tomadas Funcionamento, fixagdo dos espelhos, acabamento oo
Interruptores Funcionamento, fixagdo dos espelhos, acabamento oo
Pontos de luz Funcionamento, fixagdo, acabamento oo
Vaso sanitdrios Fixagdo, funcionamento, acabamento, limpeza oo
Banheira Fixagdo, funcionamento, acabamento, limpeza oo
Bidé Fixagdo, funcionamento, acabamento, limpeza oo
Torneira Fixagdo, funcionamento, acabamento, limpeza oo
Sifao/vélvulas/ralos Fixagdo, funcionamento, acabamento oo
Registros Fixagdo, funcionamento, acabamento, limpeza oo
Flexiveis Fixagdo, funcionamento, acabamento oo
Tampos e pia Fixagdo, nivelamento, acabamento, limpeza oo
Vidros Fixagdo, limpeza oo
Cozinha Revestimento de paredes com azulejo: Planeza, homogeneidade, cantos, rejuntamento, limpeza oo
Pisos ceramicos Planeza, homogeneidade, rejuntamento, caimentos, limpeza oo
pintura de teto Homogeneidade, acabamento, limpeza oo
Pintura epdxi Homogeneidade, acabamento, limpeza m Ry
Esquadrias de aluminio e madeira Funcionamento, acessorios, ferragens, acabamento oo
Portas de aluminio e madeira Funcionamento, ferragens, presenga de vdos, fixagdo oo
Tomadas de uso geral Funcionamento, fixacdo dos espelhos, acabamentos oo
Tomadas de uso especifico Funcionamento, fixagdo dos espelhos, acabamentos, discriminagdo oo
Interruptores Funcionamento, fixagdo dos espelhos, acabamentos oo
Pontos de luz Funcionamento, fixagdo, acabamento oo
Torneiras Fixagdo, funcionamento, acabamento, limpeza oo
Sifdo/vélvulas/ralos Fixacdo, funcionamento, acabamento oo
Registros Fixagdo, funcionamento, acabamento, limpeza oo
Flexiveis Fixagdo, funcionamento, acabamento oo
Tampos e pia Fixagdo, nivelamento, acabamento, limpeza oo
Vidros Fixagdo, limpeza oo
Area de Revestimento de paredes com azulejo: Planeza, homogeneidade, cantos, rejuntamento, limpeza oo
servigo Pisos ceramicos Planeza, homogeneidade, rejuntamento, caimentos, limpeza oo
o g
[m ]
o g
[m ]
[m
o a
[m
[m ]
o g
[m ]
[m
o a
[m
o a
[m
[m ]
o g

Forro de gesso

Pintura do forro

Pintura epoxi

Esquadrias de aluminio
Portas de aluminio e madeira
Tomadas de uso geral
Tomadas de uso especifico
Interruptores

Pontos de luz

Torneiras
Sifdo/vélvulas/ralos
Registros

Flexiveis

Tanque

Vidros

Aquecedor de agua elétrico
Quadro de forga

Planeza, homogeneidade, cantos

Homogeneidade, acabamento, limpeza, sombras e arremates
Homogeneidade, acabamento, limpeza

Funcionamento, acessdrios, acabamento

Funcionamento, ferragens, presenga de vdos, fixagdo
Funcionamento, fixagdo dos espelhos, acabamento
Funcionamento, fixagdo dos espelhos, acabamentos, discriminagdo
Funcionamento, fixagdo dos espelhos, acabamentos
Funcionamento, fixagdo, acabamento

Fixagdo, funcionamento, acabamento, limpeza

Fixacdo, funcionamento, acabamento

Fixagdo, funcionamento, acabamento, limpeza

Fixagdo, funcionamento, acabamento

Fixagdo, nivelamento, acabamento, limpeza

Fixagdo, limpeza

Fixacdo, vedagoes, instalagdo elétrica

Fixagdo, disjuntores, discriminagdo dos circuitos, chave geral

(fonte: adaptado de SOUZA et al., 1995, p. 194-195)
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Para Resende et al. ([2002], p. [3]), antes de entregar o imovel ao cliente externo, a obra deve
ser entregue a um cliente interno que ndo tenha participado do processo de produgéo e que
seja membro da area de assisténcia técnica, por ter uma visdo critica para identificacdo de
falhas e por estar apto a conhecer os defeitos potenciais. A entrega ao cliente externo deve
seguir com menor nivel de detalhamento, mas deve abranger os mesmos itens da entrega ao

cliente interno. Itens basicos e de maior valor para o cliente devem ser priorizados.

Esta inspecdo ndo pode ser feita por amostragem. Deve ser realizada em cada unidade,
abrangendo também as areas condominiais. A atividade de inspecdo prévia pode ser entendida
como uma auditoria de produto. A inspecdo detalhada e o reparo prévio de eventuais falhas

garantirdo a satisfacdo dos clientes externos (SOUZA et al., 1995, p. 59).

Souza et al. (1995, p. 193) mencionam que toda inspecdo deve ser realizada por meio de listas
de verificacdo adequadas a cada obra. Para fins praticos, a empresa pode dispor de listas
padronizadas e informatizadas, sujeitas a pequenas adaptacdes de acordo com a obra em

questdo.

Segundo Thomaz (2001, p. 381), antes da inspecdo da obra em conjunto com o proprietario,
além dos aspectos visuais, como vidros, azulejos, pisos, caixilhos e pinturas, sdo realizadas

diversas inspecdes com base em lista previamente preparada, abrangendo:

a) instalagdes elétricas: funcionamento dos interruptores, energizacdo de todas as
tomadas, nivel e condicdes de fixacdo de espelhos, estado geral dos quadros de
entrada;

b) instalagdes hidrossanitarias: desobstrucdo de tubos de esgoto, funcionamento
de torneiras e valvulas de descarga, rigidez da fixacdo de pias e lavatorios,
presenca de grelhas;

c) caixilhos: funcionamento suave de portas e janelas, folgas entre folhas méveis e
marcos, fixacdo de guarni¢bes, pinturas, funcionamento de trincos e
fechaduras;

d) diversos: caimento de pisos, ondulacGes em paredes e tetos (observacéo sob luz
indireta), presenca de pecas ceramicas destacadas, regularidade dos
requadramentos e outros.
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3.2.2 Entrega do produto ao cliente externo

O momento da entrega da obra é especialmente importante no empreendimento de construcéo
civil. Na maioria dos casos, o cliente externo que comprou o imovel investiu um consideravel
volume de recursos até chegar nessa etapa. Mesmo que tenha acompanhado o
desenvolvimento dos trabalhos durante a sua producdo, sua expectativa no momento da
entrega € muito grande. Qualquer falha € extremamente frustrante e pode prejudicar a imagem
da empresa junto ao mercado (SOUZA et al., 1995, p. 193).

Segundo Thomaz (2001, p. 381), a entrega da obra é realizada mediante assinatura de termo
de recebimento por parte do proprietario. Durante a entrega, na presenca do proprietéario,
deve-se fazer uma inspecdo baseada em lista de verificagdo relativamente simples,
contemplando os elementos mais visiveis da construcdo (vidros, azulejos, pisos, caixilhos,

pinturas, etc.).

O comprador pode contratar a assessoria técnica de um engenheiro ou arquiteto, que por
terem um olhar clinico, podem detectar problemas que seriam imperceptiveis ao olhar de uma
pessoa leiga. J& as empresas vém dando especial atencdo a entrega do imovel ao cliente final,
por exemplo, fazendo com que os diretores da empresa participem da entrega, enviando
brindes e contratando manobristas para orientar a colocagdo dos carros nos boxes
(SCARDOELLI" et al., 1994 apud JOBIM, 1997, p. 43).

As figuras 3 e 4 exemplificam a formalizacdo da entrega do imével ao cliente. Primeiramente
é feita a vistoria com o cliente e, caso falhas sejam detectadas, é agendada uma nova data para
entrega do imdvel, quando todos os servicos de reparo terdo sido executados. Entdo, com a
aceitacdo dos servicos executados, prossegue-se para termo de recebimento do imdvel, no
qual, o cliente declara que estd de acordo com a conformidade do produto e que esta ciente

das garantias e responsabilidades legais.

Thomaz (2001, p. 381) ainda cita que “A assinatura do termo de recebimento pelo
proprietario ndo exime a construtora, em nenhuma hipétese, por defeitos que venham a afetar

a estabilidade ou a seguranca da estrutura, ou vicios ocultos em qualquer elemento [...]”. O

! SCARDOELLLI, L. S;; SILVA, M. F. S.; FORMOSO, C. T.; HEINECK, L. F. M. Melhorias de qualidade e
produtividade: as iniciativas das empresas de construcdo. Porto Alegre: SEBRAE/RS, 1994,
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autor destaca as responsabilidades perante os direitos do consumidor descritas no

CDC.

Figura 3 — Termo de vistoria do imovel e aceitacdo dos servigos

TERMO DE VISTORIA DO IMOVEL

25

CCeno

OBRA:
UNIDADE:
PROPRIETARIO:

Na vistoria realizada para entrega do im6vel foram detectadas as seguintes falhas, de
responsabilidade da empresa:

Falhas detectadas Servicos a serem executados

Declaro que sdo estas as providéncias necessarias € me comprometo a comparecer em
/ / _ para vistoria complementar e assinatura do Termo de Recebimento do
Imdével, caso tudo esteja a contento.

Nome da cidade, de de

Nome/Assinatura do proprietdrio Nome/Assinatura do
representante da empresa

ACEITACAO DOS SERVICOS

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

Nome da cidade, de de

Nome/Assinatura do proprietdrio

(fonte: SOUZA et al., 1995, p. 198)
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Figura 4 — Termo de Recebimento do Imdvel

| ' TERMO DE RECEBIMENTO DO IMOVEL

. OBRA:
‘ 'UNIDADE:

| 2
PROPRIETARIO:

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

Sendo assim, considero cumpridas as obrigag¢des de responsabilidade da empresa relaciona-
| das com a execucdo 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 constru¢do aparentes e demais garantias asseguradas pelo Cédigo de Defesa do
Consumidor.

Nome da cidade, de de

Nome e assinatura do proprietério

(fonte: SOUZA et al., 1995, p. 199)

A entrega da obra ao cliente externo deve ser uma oportunidade que possibilite o treinamento
do cliente aos diversos componentes do imovel. Esse treinamento deve ensinar desde a
utilizagdo dos componentes até mesmo a limpeza, conservagdo e operacdo do imével. Esse
procedimento visa a minimizar a ocorréncia de problemas devido ao uso incorreto e falta de
manutengdo do imovel (RESENDE et al., [2002], p. [6]).
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3.2.3 Solicitacdo do cliente a Assisténcia Técnica

A solicitacdo do cliente a Assisténcia Técnica é a forma como o cliente expde e documenta
sua insatisfacdo ou desconforto em relagcdo a algum aspecto da edificacdo recebida. Por
muitas vezes na solicitacdo para prestacdo de assisténcia técnica, as pessoas acreditam que
gastardo tempo e esforgo em vao. Outras, ndo realizam uma reclamagao porque desconhecem
0 procedimento a ser adotado, além de estabelecer um pré-julgamento de que a empresa nao
ird atendé-las. Mesmo assim, as solicitacdes para prestacdo de assisténcia técnica estdo

presentes em grande nimero.

De acordo com Tschohl® (1996 apud RAMOS; MITIDIERI FILHO, 2007, p. 60), fazer o
trabalho corretamente pela primeira vez e com qualidade, impedindo futuras reclamacdes,
produz nos clientes maior satisfacdo e maior lealdade a marca. Para Jobim (1997, p. 45), o
cliente, cuja reclamacao procedente foi rapidamente e satisfatoriamente solucionada, € mais

leal a empresa do que o cliente que ndo reclama do produto.

Souza et al. (1995, p. 209) afirmam que “[...] ¢ recomendavel que as solicitacdes de
assisténcia técnica sejam feitas pelos clientes por escrito, através de cartas padronizadas e
objetivas. O modelo deve ser fornecido pela propria construtora.”. Na atualidade a
comunicacdo digital € uma forma muito eficaz, confiavel e préatica para o cliente documentar e
enviar as solicitacdes. Tornou-se comum a comunicacdo através de correio eletrénico e

solicitacOes através do site da empresa.

O telefone é ainda uma midia muito familiar aos clientes, principalmente aos que néo
possuem acesso a computadores. E uma forma de contato que gera grande impacto no cliente
e ao mesmo tempo pode solucionar solicitagdes de imediato (CARDOSO et al., 2007, p. 32).
O importante é que, independente da forma que a solicitacdo seja efetuada, exista um método
para sempre registra-la. A figura 5 é um exemplo de formulario que pode ser preenchido por

pessoa qualificada.

A figura 6 é um modelo de pedido de vistoria técnica pds-entrega para averiguacdo dos

problemas que os proprietarios venham a solicitar que sejam efetuados. E importante que

2 TSCHOHL, J. A. Satisfacdo do cliente: como alcancar a exceléncia através do servico ao cliente. Sdo Paulo:
Makron, 1996.
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todos possam realizar as reclamacgdes sem nenhuma restricdo e que a solicitacdo seja aceite

pela empresa de forma amigavel.

Figura 5 — Formulério de atendimento ao cliente

Formulario de atendimento ao cliente

Obra:

Data:__ /_ [/
n? da unidade:

Telefone para contato: ( )- -

Hora da Solicitagdo: h min

Urgente () sim () ndo

Encaminhado ao Depto. de assisténcia Técnica para:

vazamento em banheiros: ( ) box ( )vaso () pia

( )forro ( )torneira-Qual?

Gravidade: ( ) Somente pinga () corre grande volume de dgua
Vazamento em cozinhas: ( )pia ( )forro ( )maquinade lavar pratos
Gravidade: () Somente pinga () corre grande volume de agua

Vazamento em area de servigo: ( ) tanque ( )forros( )madquinade lavarroupa
Gravidade: ( ) Somente pinga () corre grande volume de dgua

Trincas ou rachaduras: () paredes ( )teto Onde?
Descolamento de ceramicas: Onde?

Elétrica: Caso o cliente tenha se mudado a pouco, e existirem tomadas que ndo funcionam,
perguntar que tipo de ligagdo a CEEE ou AES SUL fez:
( )monofasica () bifasica () trifasica

Elétrica: outros casos: descrever o problema

Infiltragées em telhados:
Por onde entra dgua: () pinga no meio da pega ( ) corre poruma parede

0 vazamento ocorre: ( ) sempre que chove ou ( )somente quando ocorre uma chuva muito forte

Outros:

(fonte: elaborado pelo autor)
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Figura 6 — Pedido de vistoria técnica pds-entrega

PEDIDO DE VISTORIA TECNICA POS-ENTREGA

Edificio Residencial: APTO.:

Proprietario(a): Fone:

Prezados Senhores:

Venho através desta solicitar que seja(m) efetuado(s) o(s) seguinte(s)
reparo(s):

Declaro, outrossim, estar ciente de que os reparos solicitados, se procedentes,
serdao executados em dias Uteis, durante o horario comercial, e em data
previamente fixada pela Empresa.

Data: /[
Proprietario
Procede Nao procede Rubrica:

Declaro que os reparos acima solicitados foram efetuados,
estando o imével em perfeitas condi¢cdes, nada mais tendo a reclamar.

Data: L.

Proprietario

29

(fonte: elaborado pelo autor)

Resende et al. ([2002], p. [7]) ao descreverem a solicitacdo do cliente afirmam que apds a
efetivacdo da reclamacdo do cliente na empresa, o responsavel pela assisténcia técnica abre
uma solicitacdo de assisténcia técnica com as caracteristicas do empreendimento, tal como o

namero da edificagdo, o nimero da solicitacdo e ano. Apos a documentacao da reclamacéo, o
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responsével pela assisténcia técnica comunica-se com o cliente para agendar um horério para
a analise da solicitagdo. O agendamento é feito em funcdo da disponibilidade do cliente, da
disponibilidade da empresa e da complexidade do problema descrito.

Seguindo a mesma légica, Souza et al. (1995, p. 209), ao descreverem o procedimento da

solicitagdo do cliente a assisténcia tecnica explicam que:
Uma vez recebida a solicitacdo, deve-se [...] verificar se as reclamacdes sdo
procedentes. Qualquer que seja o resultado da vistoria, deve-se responder por escrito
ao proprietario o aceite ou ndo da reclamacdo. Caso ndo seja procedente, a carta
resposta deve explicar, claramente, os motivos do nédo atendimento da solicitagéo,
dando as recomendacOes necessarias para solucionar os problemas adequadamente.
Sendo procedente, deve-se atender ao cliente prontamente, informando os servi¢os

que serdo executados e as datas de inicio e término dos mesmos, conforme sua
conveniéncia.

Procedimentos sistematizados sdo importantes, como exemplo, a formalizacdo do
comprometimento da empresa para a execucdo dos servicos pode ser realizada com o
preenchimento de um documento que contenha a descri¢do dos servigos que serdo realizados,
0s problemas patolégicos previamente identificados e a consequente responsabilidade por
estes, juntamente com as datas de inicio e téermino do reparo (RESENDE et al., [2002], p. [7]).

E fundamental que o formulario seja objetivo e contenha uma linguagem estritamente técnica.

Todos os esforcos no ambito dos procedimentos sistematizados para o Departamento de
Assisténcia Técnica tém como finalidade o atendimento integral das necessidades dos
clientes. E uma forma de consolidar e ampliar a parcela de mercado atendida pela empresa,
aléem de transmitir uma boa imagem relacionada a empresa da construcdo civil e seus

produtos.

3.2.4 Andlise da solicitacdo do cliente, programacao e realizacdo do servico

Ao receber a solicitacdo do cliente a empresa responsavel deve saber como proceder. Deve-se
adotar uma rotina padronizada para analise da solicitacdo para, no menor tempo possivel,
entrar em contato com o cliente e programar uma vistoria para realizacao do servico. O tempo
entre a solicitacdo do cliente e o contato da empresa com o reclamante é fundamental para a
percepcdo de um bom atendimento, mesmo se as queixas futuramente mostrarem-se

improcedentes.
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Brito (2009, p. 133) comenta que uma triagem prévia, em alguns casos, deve ser realizada no
momento do registro de uma solicitagdo, a qual deve ser classificada de acordo com os
sistemas afetados. Dependendo da gravidade do problema, o prazo de solugéo varia.

Fica evidente que as empresas precisam de um setor de Assisténcia Técnica para realizar com
facilidade todas as solicitacdes. Estas devem ser registradas em um banco de dados especifico
das unidades habitacionais e clientes, e posteriormente deve-se abrir uma ordem de servico.
Para dar continuidade ao atendimento é necessaria uma visita de um técnico e/ou empresa
prestadora de servicos ao local (RAMOS; MITIDIERI FILHO, 2007, p. 59).

Ao analisar a solicitacdo do cliente é importante atentar para as garantias e responsabilidades
sobre as falhas ocorridas. As falhas que forem atribuidas ao mau uso da edificacdo, caso
forem comprovadas, podem néo ser reparadas pela empresa construtora. Del Mar (2007, p.
29) ressalta que:
Por mais perfeita que seja a construgdo, dificilmente deixara de sucumbir se n&o for
objeto de conservagdo e manutencdo. Caso nao sejam feitas pelo dono do prédio ou
construcdo, isso constituira causa excludente de responsabilidade do construtor,

ficando aqueles responsabilizados pelos danos resultantes de ruina que porventura
aconteca.

No caso de identificacdo de solicitagdes que ndo estdo dentro do prazo de garantia ou que
foram ocasionadas por falta ou falha de manutencdo ou utilizacdo, a empresa, para garantir
um bom atendimento, pode prestar uma orienta¢do ao cliente. Nesses casos, 0 cliente precisa
ser instruido para que ndo ocorram problemas futuros da mesma natureza (RAMOS;
MITIDIERI FILHO, 2007, p. 60). O usual, neste caso, € a empresa assessorar 0 cliente

prestando-lhe auxilio técnico e, assim, evitando que o cliente sinta-se abandonado.

De uma maneira geral, Lichtenstein® (1985 apud RESENDE et al., [2002], p. [4]) afirma que,
a analise da solicitacdo deve seguir uma metodologia que é formada basicamente por trés

partes distintas:

a) levantamento de subsidios: organizacdo das informacBGes necessarias e
suficientes para o entendimento completo dos fendmenos. Estas informacGes

|LICHTENSTEIN, N. B. Patologia das construcdes: procedimentos para formulagao do diagnéstico de falhas e
defini¢do de conduta adequada a recuperacdo de edificagBes. 1985. Dissertacdo (Mestrado em Engenharia) —
Escola Politécnica, Universidade de Sdo Paulo, 1985.->as demais informacfes ndo foram disponibilizadas
pelo autor.
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sdo obtidas através de trés fontes basicas: vistoria do local, levantamento da

historia do problema e do edificio e o resultado das analises;

b) diagndstico da situacdo: entendimento dos fendmenos em termos de
identificacdo das mdltiplas relagdes de causa e efeito que normalmente
caracterizam um problema patoldgico;

c) definicdo de conduta: prescrever o trabalho a ser executado para resolver o
problema, incluindo a definicdo sobre os meios (material, mdo de obra e
equipamentos) e a previsdo das consequéncias em termos do desempenho final.

Muitas vezes ter pessoas preparadas na equipe faz toda a diferenca. Conforme relata Brito
(2009, p. 135-136):
Muitas reclamacdes se referem a problemas simples de serem resolvidos, como por
exemplo, a falta de agua em uma unidade habitacional apds a ocupacéo da mesma.
Esse problema pode estar ocorrendo porque o registro da unidade encontra-se
fechado. Se a empresa possui um profissional qualificado para auxiliar o usuério via
telefone, 0 mesmo podera perguntar se usuario se ele ja verificou a abertura dos

registros. Nesse caso o problema seria solucionado rapidamente e sem que a
empresa tivesse o 6nus de deslocar um funcionario para atender a reclamacao.

O trecho acima destaca que é fundamental aperfeicoar o processamento das reclamacdes, o
que pode aumentar o grau de satisfacdo do cliente e evitar despesas desnecessarias para a
empresa. Segundo Brito (2009, p. 136), além de classificar as solicitacbes, outra acdo
imprescindivel para a eficiéncia do gerenciamento das reclamacdes é a priorizacdo do
atendimento das ordens de servico de acordo com a gravidade do problema. Portanto, €
necessario organizar, classificar e priorizar as solicitacbes. Além disso, criar protocolos

internos para gerenciar o tempo de espera dos Usuarios.

Para Ramos e Mitidieri Filho (2007, p. 59-60), havendo a possibilidade de diagnosticar o
problema, verifica-se a sua origem, causas e mecanismos de ocorréncias. Avaliam-se as
alternativas de intervencdes, define-se a conduta, dando-se um parecer ao cliente, e inicia-se a
execucdo dos servicos. Dentro do parecer técnico, € importante que o proprietario esteja
ciente dos servigcos que serdo executados, bem como os materiais utilizados, as intervencdes

necessarias e 0 prazo para sua execucao.

Para oferecer ao cliente um bom atendimento sdo necessarias algumas atitudes, conforme
citam Ramos e Mitidieri Filho (2007, p. 58-59), que sdo:

a) suprir as suas necessidades;

b) demonstrar interesse verdadeiro em atendé-lo;
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c) facilitar a criagdo de um bom relacionamento;

d) fazer algo ao cliente, que vai além do que ele espera;

e) mostrar disposicéo e sinceridade;

f) atendimento réapido e preciso;

g) ter uma equipe de assisténcia técnica preparada;

h) reforcar a imagem positiva da empresa;

i) garantir o bom uso e a durabilidade do empreendimento e das unidades;

J) evitar a posi¢do de ‘abandono’ de suas solicitagdes.

A vistoria técnica no local precisa ser realizada por profissional capacitado, que analisara as
solicitacbes feitas pelo proprietéario. Inicialmente utiliza-se do conhecimento profissional
adquirido pela experiéncia. Em seguida, se necessario, instrumentos, mas se mesmo assim ndo
for possivel a identificagdo dos defeitos, utiliza-se de exames complementares no local ou em
laboratdrios. Nos servigos de assisténcia técnica € importante que os problemas sejam
profundamente investigados para que as solu¢Ges sejam duradouras e nao paliativas.
Problemas reincidentes geram insatisfacdo dos clientes (RAMOS; MITIDIERI FILHO, 2007,
p. 59-60).

Segundo Resende et al. ([2002], p. [5]), apds a identificagdo do problema atraves dos dados
fornecidos pela assisténcia técnica, passa-se para a fase de observacdo, ou seja, a
determinacdo das caracteristicas do problema. Esta fase é caracterizada pela estratificacdo do

problema, examinando-o, levando em consideracao alguns fatores, como:

a) o local da edificacdo: a ocorréncia de manifestacdo patoldgica é generalizada,
ou seja, ocorre na maioria das edificacdes? A manifestacdo patoldgica ocorre
de forma preferencial em algum local da edificacdo;

b) o tipo: a ocorréncia da manifestacdo patoldgica coincidiu com o uso de um
novo material, ou de uma mudanca no procedimento de execu¢do?;

c) o sintoma: a manifestacdo patoldgica apresenta diferentes formas de
ocorréncia?

Segundo Souza et al. (1995, p. 209), “Ao final dos reparos, ¢ importante coletar o Termo de
Recebimento dos Servigos, documento no qual o cliente demonstra estar satisfeito com o
atendimento e que nada mais tem a reclamar em relagdo a falha corrigida.”. Ramos e Mitidieri

Filho (2007, p. 60) destacam a importancia deste procedimento, pois:
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Apds a execucdo dos servigos de assisténcia técnica é necessario realizar a entrega
formal ao cliente, por meio de formulério especifico, no qual constem os servigos
realizados. Esse documento é importante para a empresa, pois demonstra que o
cliente fez uma solicitacdo e foi atendido. Juntamente com esse formulério é
importante que o cliente tenha a oportunidade de avaliar os servicos realizados como
qualidade dos servicos executados, prazo para execucdo dos Servigos,
comportamento da equipe operacional, comportamento da equipe técnica, limpeza
apods a execucdo, etc.

A adocdo de medidas paliativas para a solucdo dos problemas é frequente, mesmo para
problemas mais simples. Notou-se que estas podem ocorrer também devido ao interesse da
empresa em atender, 0 mais breve possivel e com menor incOmodo, a solicitagdo do cliente.
Entretanto deve-se ressaltar que, a adogao desse tipo de solucéo representa uma visao de curto
prazo da empresa e de falta de compromisso com a satisfacao total do cliente. Logo, mesmo
que a solucdo da causa real provogue um incomodo imediato de maior proporcdo, €
importante investigar profundamente as causas das reclamacdes e corrigir os problemas de
forma definitiva (RESENDE et al., [2002], p. [7]).

Em empreendimentos de grande porte, principalmente, tem virado pratica deixar no local uma
pequena equipe que participou da obra para realizar reparos apés a instalacdo do condominio,
evitando chamadas na central de atendimento ao cliente da construtora, normalmente
permanecendo por um periodo de até trés meses apos a entrega. Isso tem auxiliado na solucao

de problemas simples, por exemplo, tirar dividas dos moradores (ROCHA, 2012, p. 38).

3.3 ANALISE DOS DADOS E RETROALIMENTACAO

Além de atender aos clientes insatisfeitos, os servi¢cos de assisténcia técnica tém outra funcao
de fundamental importancia nas empresas que € a de aperfeicoamento através da coleta das
informacBes no atendimento aos clientes, retroalimentando, assim, o Sistema da Qualidade
em busca do aperfeicoamento continuo (SOUZA et al., 1995, p. 209). As empresas tém se
preocupado cada vez mais com a repercussdo que o mau atendimento a uma reclamacédo pode
causar (PICCHI; AGOPYAN, 1993, p. [6]).

Segundo Meseguer (1991, p. 79) menciona que “Apds a entrega da obra inicia-se a fase de
operacdo, uso e manutencdo da edificacdo, que é de responsabilidade do seu proprietario ou
usuario. Segundo estatisticas internacionais, cerca de 8% a 10% das falhas de construcao tem

origem nessa fase.”. Essas falhas podem ser minimizadas com a emissdao de um manual do
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proprietario que proporcione uma leitura atrativa, evitando assim, o uso indevido da

edificacéo.

Souza et al. (1995, p. 26) salientam que o custo de prevenir erros é sempre menor que o de
corrigi-los. Por exemplo, errar na concepcdo de um projeto pode arruinar um
empreendimento. Rocha (2012, p. 37) explica que ha basicamente dois tipos de problemas
que podem ocorrer apos a entrega da obra. O primeiro sdo os defeitos simples, atendidos pela
construtora por meio do seu servigo de assisténcia técnica, como acabamentos inadequados, e
0 segundo sdo as manifestacdes patoldgicas, que sdo erros de projeto, demandam correcdes
mais caras e até reconstrucdo de espacos. Sdo os defeitos simples que tém aumentado nos

ultimos anos, por conta das obras atrasadas e falta de qualidade na gestdo dos processos.

Segundo Ramos e Mitidieri Filho (2007, p. 60), apos a concluséo dos servicos, € importante
analisar a manifestacdo patologica ocorrida e verificar suas possiveis causas e também a
solugcdo aplicada. Para as proximas obras, deve-se analisar as solucdes propostas em
empreendimentos anteriores, através de consulta aos setores da empresa envolvidos na
construcdo, principalmente o departamento responsavel pela retroalimentacdo do processo.
Para Resende et al. ([2002], p. [8]) o nivel de detalhamento das reclamacdes é muito

importante para que seja possivel identificar o servi¢o, o material e a forma de manifestacéo.

Conforme Souza et al. (1995, p. 209), na analise e retroalimentacdo do procedimento de
assisténcia técnica:

a) os dados coletados durante os servicos fornecem subsidios para a tomada de ac¢des
corretivas, visando a eliminagdo ou minimizagdo dos problemas constatados,

[.];

b) [...] é importante apropriar os custos incorridos pela empresa com 0s servicos de
assisténcia técnica para cada empreendimento, a fim de caracterizar a parcela dos
custos da ndo qualidade relativos aos servigos e reparos executados apos a
entrega da obra;

c) [...] é necessério que as informagBes sejam agrupadas e estudadas em conjunto
por meio de histogramas, graficos corridos de tendéncias, graficos de Pareto,
tabelas e outros.

Os principais problemas ocorridos devem ser investigados em reunido da equipe técnica, na
qual participam engenheiros, mestre-de-obras, empreiteiros, diretores, o arquiteto e o gerente
da qualidade. Esta reunido é fundamental para identificar as causas fundamentais das falhas,

determinando, por exemplo, o diagrama de causas e efeitos. Posteriormente procura-se
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conceber um plano de acdo para evitar a ocorréncia dos problemas nos futuros
empreendimentos. Determina-se uma solucdo definitiva a ser utilizada pela Assisténcia
Técnica nas proximas ocorréncias e até mesmo nas ja realizadas (RESENDE et al., [2002], p.
[8]). Na figura 7 pode-se visualizar uma representacdo esquematica da retroalimentacdo das
etapas do processo construtivo.

Figura 7 — Esquema da retroalimentacdo das etapas do processo construtivo
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(fonte: RAMOS; MITIDIERI FILHO, 2007, p. 60)

Ao analisar os dados que comp6em o banco de dados, pode-se citar Rocha et al. (2004, p. 78),

que explicam:
[...] é importante se manter registros da eficiéncia dos servicos de assisténcia
providos pela empresa. Isto pode ser feito por meio da determinacdo de indicadores
de eficiéncia, como a porcentagem de atendimentos no primeiro contato,

porcentagem de clientes satisfeitos com a assisténcia, tempo médio de atendimento e
porcentagem de repeti¢des de um problema em determinado tempo.

A criacdo e manutencdo de um banco de dados para a retroalimentacao do processo produtivo
é essencial para a eficiéncia da assisténcia técnica. A identificacdo das causas das
manifestacdes patologicas nas edificacdes e posterior prevencdo, tanto em nivel de projeto
como na execucdo sdo fundamentais para a consolidacdo de uma empresa no mercado. Evita-
se, assim, futuras incidéncias de solicitacdes que venham a influenciar negativamente o
negdcio (VAZQUEZ; SANTOS, 2010, p. [10]).

Ao se referir sobre a analise das reclamacdes, Brito (2009, p. 137-139) apresenta alguns
intervenientes no processo de retroalimentacdo e a forma com que as informagdes podem

servir como subsidio para a tomada de decisao:
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a) projetistas: identificacdo das alteragdes das unidades habitacionais e espagos
comuns, identificacdo de falhas construtivas mais frequentes que sejam
originadas em projeto;

b) agente financiador: identificagdo das empresas contratadas que mais
apresentam reclamagdes;

c) empresas construtoras: identificacdo das principais falhas, subsistemas e
sistemas construtivos que geram o maior niamero de reclamacdes;

d) gestdo da operacdo e manutencdo: identificacdo de problemas de manutencéo,
uso e operacdo, inclusive conflitos comportamentais entre equipe de gestéo e
usuarios.

Fica evidente que ao término de uma obra ndo basta apenas fazer os reparos solicitados
aleatoriamente. Deve-se estruturar o Departamento de Assisténcia Técnica para prestar um
servico qualificado, com procedimentos sistematizados, fluxo de informacdes bem definidos,

comprometimento com a qualidade e foco no cliente.

3.4 AS NORMAS 1SO 9000 E OS SISTEMAS DE CERTIFICACAO ADAPTADOS PARA
A CONSTRUCAO CIVIL

A familia 1SO 9000 surgiu para fixar parametros de qualidade em equipamentos que
necessitavam de alta confiabilidade em seguranca e esses requisitos rapidamente tornaram-se
padrdo de garantia de qualidade multiplicando-se para atender a requisitos especificos de
outros setores (DEGANI* et al., 2002 apud SANTOS, 2003, p. 44). Essas normas sdo voltadas
aos sistemas de gestdo da qualidade que foram difundidas a nivel mundial. Adotadas pelas
instituicbes de normalizacdo, criando sistemas de certificagdo fundamentados conforme os

processos que a atividade da empresa envolve (SILVA, 1997, p. 85).

Além das normas de qualidade contidas na familia de normas ISO 9000, a construcao civil
brasileira criou suas préprias diretrizes, com modelos especificos que utilizam a linguagem
dos profissionais do setor. Exemplo disso é o Programa Brasileiro de Qualidade e

Produtividade do Habitat (PBQP-H), gerenciado pelo governo federal.

O PBQP-H procura proporcionar aumentos de eficiéncia em toda a cadeia produtiva, através

de projetos especificos para a qualificacdo de empresas, projetistas, construtoras, fornecedores

“ DEGANI, C. M.; MELHADO, S. B.; CARDOSO, F. F. Analise ISO 14001:1996 X 1SO 9001:2000 integrando
sistemas. In: ENCONTRO NACIONAL DE TECNOLOGIA DO AMBIENTE CONSTRUIDO, 9., 2002, Foz
do Iguacu. Anais... Parana: Associagdo Nacional de Tecnologia do Ambiente Construido, 2002. p. 741-750.

Assisténcia Técnica ao Cliente: descri¢do das etapas do procedimento na construcao civil



38

e componentes. Buscando conformidade com as normas técnicas, formacéo e requalificacdo
de recursos humanos, aperfeicoamento da normalizacdo e melhoria da qualidade de
laboratérios (AMBROZEWICZ®, 2001 apud SANTOS, 2003, p. 46).

A importancia desses programas, como identificam Souza et al. (1995, p. 32), leva a melhoria:

a) nas relagdes com clientes e posi¢do no mercado;
b) na relagdo com fornecedores;

C) na organizacdo da empresa;

d) dos processos técnicos e de producéo;

€) nos aspectos comportamentais.

Aplicar esses conceitos na construcdo é fundamental para a viabilidade de novos
empreendimentos, pois conforme relata Silva (1997, p. 315):
A implantagéo de critérios e sistemas de gestdo da qualidade no desenvolvimento de
projetos, a qualificagdo de fornecedores e a implantacéo de sistemas de assisténcia
técnica pos-venda sdo alguns aspectos que evidenciam um ambiente em que 0S
giu\fitl?s futuros fazem parte dos modelos de tomada de decisdo do setor da construcdo
Para Ambrozewicz® (2001 apud SANTOS, 2003, p. 48), pensar em qualidade é fundamental
para 0 construtor, que necessita aumentar sua produtividade e diminuir as perdas e
retrabalhos, caso contrario desaparecera do mercado. Além disso, esses programas ajudam as
empresas a se adaptarem as disposicdes do CDC. Mariano’ et al. (2002 apud SANTOS, 2003,
p. 48) descrevem que o empreendedor deste setor ja percebe que sua funcdo ndo termina na
entrega do imdvel. Assim, em busca da qualidade, a responsabilidade sobre a correta
orientacdo para 0 uso e manutencdo da edificacdo deve ser por ele obrigatoriamente

desempenhada.

®* AMBROZEWICZ, P. H. L. Gestéo da qualidade na construcdo publica: a qualidade na execugio de obras
publicas. Curitiba: SENAI/PR, 2001.

® op. cit.

" MARIANO, I. G. S.; SIMOES, L. A.; VITTURI, M. D.; MARTINS, M. S.; MARTINS, S. Diretrizes para a
elaboracdo do manual de operacfes, uso e manuten¢do, do proprietario de imoéveis novos em edificio
residencial no norte do Paran&. 2002. 98 f. Monografia (Especializagdo em Engenharia de Avaliacfes de
Bens e Pericias) — Centro Universitario Filadélfia, Londrina, 2002.
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3.5 0 CODIGO DE DEFESA DO CONSUMIDOR

Segundo Del Mar (2007, p. 35), o Cddigo de Defesa do Consumidor de 1990 é lido no mundo
inteiro como um instrumento juridico revolucionario. Segundo Prudéncio® (1995 apud
SANTOS, 2003, p. 25):

No subsetor de edificacBes, 0 CDC estabeleceu premissas que orientam o construtor
e 0 usuario das edificacbes quanto as suas responsabilidades na busca de niveis de
qualidade adequados, proporcionando uma mudanca comportamental nos
responsaveis envolvidos pelas atividades na industria da construcgdo civil.

O CDC é uma lei abrangente que trata das relagdes de consumo em todas as esferas:

a) civil, definindo as responsabilidades e 0s mecanismos para a reparagdao de
danos causados;

b) administrativa, definindo os mecanismos para o poder publico atuar nas
relaces de consumo;

c) penal, estabelecendo novos tipos de crimes e as puni¢oes para os mesmos (DEL
MAR, 2007, p. 149-152).

O direito do consumidor é um direito novo. Segundo Fiker® (2001 apud SANTOS, 2003, p.
25):
[...] o CDC foi criado para proteger o consumidor, que é considerado a parte mais
vulneravel nas relacdes de consumo. Uma vez que este ndo detém as informacGes

técnicas da fabricagdo dos produtos ou da organizacdo dos servicos que séo
oferecidos no mercado.

Além das pessoas fisicas, o0 CDC coloca a pessoa juridica na condicdo de consumidor.
Entretanto, a empresa sé tem direito a essa condicdo quando adquire um produto ou servico
como destinatéario final, ou seja, est4 na ponta da cadeia (FIKER'®, 2001 apud SANTOS,
2003, p. 27). No artigo 2.° do CDC esta essa definicdo (BRASIL, 1990):

Art. 2° Consumidor é toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza produto ou
servi¢o como destinatério final.

Paragrafo Gnico. Equipara-se a consumidor a coletividade de pessoas, ainda que
indetermindveis, que haja intervindo nas relacdes de consumo.

8 PRUDENCIO, W. J. A durabilidade da construcdo ¢ fator de custo. In: ENCONTRO NACIONAL DE
TECNOLOGIA DO AMBIENTE CONSTRUIDO, 6., 1995, Rio de Janeiro. Anais... Rio de Janeiro: ANTAC,
1995. 2v. p. 660-665.

° FIKER, J. Manual pratico de direito das construcdes. S&o Paulo: Universitéria de Direito, 2001.

19 op. cit.
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Para o CDC, conforme art. 3.°, fornecedor é todo aquele que vende bens ou servigos para o
consumidor (BRASIL, 1990):
Art. 3° Fornecedor € toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada, nacional ou
estrangeira, bem como os entes despersonalizados, que desenvolvem atividade de

producdo, montagem, criacdo, construcdo, transformacéo, importagdo, exportacao,
distribuicdo ou comercializacdo de produtos ou prestacéo de servicos.

1° Produto é qualquer bem, mével ou imovel, material ou imaterial.

E pertinente destacar que construtores estdo explicitamente citados no CDC. Hoje é muito
bem visto nas empresas caracteristicas como: tradicdo, continuidade, longevidade e seriedade.
Para manter estas caracteristicas é importante que as empresas do subsetor de edificacbes da

construcdo civil respeitem os direitos dos consumidores.

Com o objetivo de proteger a vida, a saude e os bens do contratante mais vulneravel, criou-se
a imposicdo de um dever do fabricante de informar sobre o produto por ele fabricado e posto
em circulacdo no mercado, a ser cumprido antes e, em alguns casos, apds a venda
(FRADERA!, 1992 apud SANTOS, 2003, p. 36). Os artigos 4 e 6 apresentam definicdes
sobre os direitos basicos do consumidor (BRASIL, 1990):
Art. 4 A Politica Nacional das relacGes de Consumo tem por objetivo o atendimento
das necessidades dos consumidores, 0 respeito a dignidade, salude e seguranca, a

protecdo de seus interesses econdmicos, a melhoria da sua qualidade de vida, bem
como a transparéncia e harmonia das relagdes de consumo, [...]

Art. 6 Sdo direitos basicos do consumidor:

| —a protecdo da vida, salide e seguranga contra os riscos provocados por praticas no
fornecimento de produtos e servigos considerados perigosos ou nocivos;

Il — a educagdo e divulgacdo sobre o consumo adequado dos produtos e servicos,

Il — a informagdo adequada e clara sobre os diferentes produtos e servi¢os, com

especificacdo correta de quantidade, caracteristicas, composi¢ao, qualidade e preco,
bem como sobre os riscos que apresentem;

[-]

VIl - a facilitagdo da defesa de seus direitos, inclusive com a inversdo do énus da
prova, a seu favor, no processo civil, quando, a critério do juiz, for verossimil a

1 FRADERA, V. M. J. A interpretacio da proibicéo de publicacio enganosa e abusiva a luz do principio da boa
fé: o dever de informar no cadigo de defesa do consumidor. Revista Direito do Consumidor, Sdo Paulo, n. 4,
p. 173-191, 1992.
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alegacdo ou quando este for hipossuficiente, segundo as regras ordinarias de
experiéncias.

O CDC tambem impde as empresas a obrigacéo legal de entregar o Manual de Operacdo, Uso
e Manutencdo das Edificacbes. Se o construtor omitir adverténcias que possam afetar o
produto do consumidor, a empresa sera condenada por haver culpa concorrente, e ndo culpa
apenas do consumidor (GRANDISKI*?, 2002 apud SANTOS, 2003, p. 35). O art. 12 do CDC
aponta essa e outras responsabilidades (BRASIL, 1990):
Art. 12 O fabricante, o produtor, o construtor, nacional ou estrangeiro, e 0
importador, respondem, independentemente da existéncia de culpa, pela reparacdo
dos danos causados aos consumidores por defeitos decorrentes de projeto,

fabricagdo, construgdo, [..], bem como por informagBes insuficientes ou
inadequadas sobre sua utilizagdo e riscos.

Na construcéo civil, a responsabilidade é originariamente do construtor, mas pode estender-se
ao autor do projeto, ao fiscal da obra, ao calculista e aos demais profissionais envolvidos na
obra, se constatada a culpa para atribuicdo da respectiva responsabilidade. Cabe a apuracéo
das responsabilidades em virtude das causas detectadas nas provas colhidas pelos meios legais
cabiveis, inclusive, pela pericia técnica (SANTQOS, 2003, p. 31). A falha em si interessa, 0
fato é prioritario e ndo o culpado, assim, tenta-se entender o problema. Segue o artigo 23 do
CDC que sustenta as ideias propostas pelo referido autor (BRASIL, 1990):

Art. 23 A ignorancia do fornecedor sobre os vicios de qualidade por inadequacio
dos produtos e servicos ndo exime de responsabilidade.

Antes da criacdo do CDC, quando as edificacGes eram entregues aos clientes, as construtoras
ndo se preocupavam como atualmente com a qualidade empregada e com a assisténcia técnica
ao cliente. Muitas vezes a realizacdo de reparos e atendimento a queixas dos clientes ficavam
apenas na boa vontade das empresas. A principal mudanca advinda da criagdo do CDC foi o

maior equilibrio nas relagdes de consumo.

3.6 GARANTIAS

Séo direitos basicos dos consumidores o recebimento de produtos de qualidade, préprios e

adequados para o consumo, conforme descrevem os artigos 18 e 20 do CDC (BRASIL, 1990):

12 GRANDISKI, P. Pericias em edificagdes — 22 parte. Apostila do curso de especializagio em “Engenharia de
Avaliagoes de Bens e Pericias”. Londrina, 2001.
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Art. 18. Os fornecedores de produtos de consumo duraveis ou ndo durdveis
respondem solidariamente pelos vicios de qualidade ou quantidade que os tornem
improprios ou inadequados ao consumo a que se destinam ou lhes diminuam o valor,
assim como por aqueles decorrentes da disparidade, com as indica¢fes constantes do
recipiente, da embalagem, rotulagem ou mensagem publicitaria, respeitadas as
variacOes decorrentes de sua natureza, podendo o consumidor exigir a substituicdo
das partes viciadas.

[-]

Art. 20. O fornecedor de servicos responde pelos vicios de qualidade que os tornem
improprios ao consumo ou lhes diminuam o valor, assim como por aqueles
decorrentes da disparidade com as indicacfes constantes da oferta ou mensagem
publicitaria, podendo o consumidor exigir, alternativamente e a sua escolha:

| —areexecucdo dos servigos, sem custo adicional e quando cabivel;

Il — a restituicdo imediata da quantia paga, monetariamente atualizada, sem prejuizo
de eventuais perdas e

111 — o0 abatimento proporcional do prego.

E importante salientar que todo produto possui uma vida Gtil. Define-se como o periodo de
tempo durante o qual o produto pode ser utilizado sob condicfes satisfatorias de seguranca,
higiene e saude, desde que sejam cumpridos os programas de manutencdo necessarios (DEL
MAR, 2007, p. 196).

3.6.1 Garantia contratual e legal

As condigbes e prazos de garantia normalmente ndo sdo descritos nos contratos. O
empreiteiro pode ter a impressao de que, a partir da hora em que a obra estéa concluida, e ele
recebe as retengdes de garantia, suas obrigacdes com a obra estdo encerradas, 0 que ndo €
verdade. O construtor deve prever em contrato essas condi¢es de assisténcia técnica, para as

questdes de responsabilidade dos contratados ficarem bem claras (ROCHA, 2012, p39).

Garantia contratual ¢ “[...] a convencédo estabelecida entre os sujeitos de determinada relacéo
negocial. A sua existéncia é voluntaria, pois depende da vontade das partes, apesar da forca
que a lei Ihe outorga, se existente.” (DEL MAR, 2007, p. 87). E importante destacar que deve
ser compativel com o prazo estabelecido de desempenho do produto. Se for concedida, deve

ser por termo escrito, padronizado, esclarecendo em que consiste a garantia, contendo:

a) a forma;
b) o prazo;
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c) o lugar em que pode ser exercitada;
d) os 6nus a cargo do consumidor.

O artigo 50 do CDC descreve a garantia contratual (BRASIL, 1990):

Art. 50. A garantia contratual € complementar a legal e sera conferida mediante
termo escrito.

Paragrafo Gnico. O termo de garantia ou equivalente deve ser padronizado e
esclarecer, de maneira adequada em que consiste a mesma garantia, bem como a
forma, o prazo e o lugar em que pode ser exercitada e os énus a cargo do
consumidor, devendo ser-lhe entregue, devidamente preenchido pelo fornecedor, no
ato do fornecimento, acompanhado de manual de instrugdo, de instalacdo e uso do
produto em linguagem didatica, com ilustraces.

A garantia legal existe independentemente de termo escrito, pois decorre do artigo de lei,
consistindo numa garantia total, obrigatéria, incondicional, irrestringivel, irrenunciavel e
inegociavel. A lei assegura o direito de chamar a responsabilidade o construtor,

independentemente da prova de sua culpa (CC, art. 618).

De acordo com o artigo 615 do CC, o consumidor também tem o direito de rejeitar a obra se
ndo foi executada de acordo com as regras tecnicas (BRASIL, 2002):
Art. 615. Concluida a obra de acordo com o ajuste, ou o costume do lugar, o dono é
obrigado a recebé-la. Poderd, porém, rejeita-la, se o empreiteiro se afastou das

instrucBes recebidas e dos planos dados, ou das regras técnicas em trabalhos de tal
natureza.

Pelo disposto no CDC, fica claro que o cliente pode fazer valer seus direitos. Podendo rejeitar
0 produto ou servico, pedir reparacdo, reexecucao, substituicdo, restituicdo da quantia paga ou
abatimento proporcional do preco. Tem também o direito de receber o produto ou servico, do

fornecedor, com as caracteristicas que deles se espera.

3.6.2 Periodo de responsabilidade do construtor

O principio da reparacdo dos danos tem fundamento nos artigos 186 e 187 do CC, que
dispdem que todo aquele que causa dano a outrem comete ato ilicito, combinado com o artigo
927, o qual discorre sobre a obrigacao de reparar, conforme segue (BRASIL, 2002):

Art. 186. Aquele que, por acdo ou omissdo voluntéria, negligéncia ou imprudéncia,

violar direito e causar dano a outrem, ainda que exclusivamente moral, comete ato
ilicito.
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Art. 187. Também comete ato ilicito o titular de um direito que, ao exercé-lo, excede
manifestamente os limites impostos pelo seu fim econémico ou social, pela boa-fé
ou pelos bons costumes.

[-]

Art. 927. Aquele que, por ato ilicito (arts. 186 e 187), causar dano a outrem, fica
obrigado a repara-lo.

Paragrafo Gnico. Havera obrigacéo de reparar o dano, independentemente de culpa,
nos casos especificados em lei, ou quando a atividade normalmente desenvolvida
pelo autor do dano implicar, por sua natureza, risco para os direitos de outrem.

O periodo de responsabilidade é aquele durante o qual o construtor responde pela boa
execucdo do contrato. Em principio, € maior que o prazo de garantia. A figura 8 ilustra o
descrito. Decorre da obrigacdo contratual assumida pelo construtor de entregar a obra em
perfeitas condicdes, de acordo com a boa técnica, e por essa obrigacdo pode ser chamado a
reparar as falhas durante todo o prazo prescricional, que se inicia com a entrega ou conclusdo
dos servicos, ou, dependendo do caso, do surgimento do vicio ou defeito. O vicio de

construcdo constitui uma inexecucgéo da obrigacdo (DEL MAR, 2007, p. 195).

Figura 8 — Periodo de responsabilidade do construtor

Término

Prazo de garantia

Periodo de responsabllidade do construtor

I TP

(fonte: adaptado de DEL MAR, 2007, p. 196)

N&do se pode vincular a responsabilidade do construtor, incondicionalmente, a vida (util

estabelecida para aquele determinado sistema construtivo, mas, sem divida, o periodo de vida
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atil dos sistemas construtivos de modo geral serve para referenciar o periodo de
responsabilidade do construtor (DEL MAR, 2007, p. 196).

Para tornar mais claro este conceito Del Mar (2007, p. 196) exemplifica:

Um automovel [...] € montado para ter uma vida Gtil de 20 anos, mas tem garantia de
apenas dois anos. Contudo, se houver problemas de projeto ou de montagem, e
forem revelados defeitos depois de expirado o prazo de garantia, mesmo assim 0
montador continuara responsavel, sendo de conhecimento publico os inGmeros
recalls feitos pelas montadoras, mesmo depois de expirados os prazos de garantia.
Significa que a responsabilidade do construtor ndo se exaure com o término do prazo
de garantia.

Além do mais, ha uma diversidade de produtos e servicos utilizados na constru¢do de uma
obra, com periodos de vida util ou durabilidades diferentes. Por isso o periodo de
responsabilidade ou o prazo de garantia da construcdo ndo é Unico para todos os diversos

materiais, componentes, elementos ou sistemas construtivos (DEL MAR, 2007, p. 202).

3.6.3 Fatores excludentes da responsabilidade do construtor

O prazo de garantia é aquele estabelecido na lei ou no contrato, durante o qual o construtor
responde pelo vicio, independentemente de culpa. Deve repara-lo, salvo se provar uma das

causas excludentes da responsabilidade, tais como (DEL MAR, 2007, p. 207):

a) o estado de necessidade;

b) a legitima defesa;

c) a culpa exclusiva da vitima;
d) o fato de terceiro;

e) a clausula de ndo indenizar;

f) o caso fortuito ou forca maior.

Comenta-se os quarto Ultimos fatores, que sdo aquelas que mais se verificam neste estudo.
Estes sdo razBes pela qual as solicitacbes a Assisténcia Técnica algumas vezes sdo

improcedentes.

Por culpa exclusiva da vitima, Del Mar (2007, p. 207) exemplifica, as modificacfes ou a
demolicdo de paredes em prédios construidos com alvenaria estrutural. Nesse caso, 0S
problemas verificados ndo poderdo ser imputados ao construtor, ja que decorrentes da culpa

exclusiva da vitima.
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O fato exclusivo de terceiro é quando a verdadeira causa do dano pode ser ato de outra
pessoa. Quando o ato de terceiro é a causa exclusiva do prejuizo desaparece a relagdo de
casualidade entre a agdo ou omissdo do agente e o dano. Como exemplo de situacdo na qual a
responsabilidade do construtor é excluida, tem-se um acidente de transito em que um veiculo

desgovernado atinge um prédio, comprometendo a sua estrutura (DEL MAR, 2007, p. 208).

Uma clausula de ndo indenizar é uma estipulacdo por meio da qual uma das partes
contratantes declara, com a concordéncia da outra, que ndo sera responsavel pelo dano por
essa experimentado, resultante da inexecu¢do ou da execucdo inadequada de um contrato,
dano esse que, sem a clausula, deveria ser ressarcido pelo estipulante (DEL MAR, 2007, p.
208).

Um caso fortuito € um acontecimento natural, derivado de forga da natureza, ou o fato das
coisas, como exemplo, raio, inundagéo, terremoto ou temporal. For¢a maior é gerado por um
elemento humano, a acéo das autoridades, tal como uma revolugéo, furto, roubo, assalto ou
desapropriacdo (DEL MAR, 2007, p. 210).
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4 UM BREVE PANORAMA DA ASSISTENCIA TECNICA NA PRATICA

No subsetor de edificagfes da construcdo civil, diferentemente de muitos outros setores da
industria, tem-se um produto grande e fixo. Por se tratar de um caso peculiar, a assisténcia

técnica precisa ir até o produto, sendo assim, precisa ser tratada diferentemente.

Neste capitulo é descrita a forma como a assisténcia técnica é prestada em trés empresas do
subsetor de edificagdes da construcdo civil. Apresentando a sequéncia como séo realizadas as
atividades. O foco é passar uma ideia de alguns procedimentos que sdo aplicados na prética.
Comeca-se com a uma descricdo da empresa e ap0s passa-se para a descricdo do sistema de

gestéo da assisténcia técnica empregado.

A origem dos dados é documental, através de didlogos informais, correspondéncias
eletronicas e acesso a documentos disponibilizados pelas empresas. A interpretacdo dos dados
é exclusivamente por parte do autor. A partir destes dados, compara-se as empresas com as
recomendacgdes da bibliografia especializada, baseando-se nas informacGes contidas no
presente trabalho, fazendo ponderacdes e comentarios sobre os procedimentos dos

Departamentos de Assisténcia Técnica do subsetor de edificacdes da construcéo civil.

4.1 EMPRESA A

Nos subitens que seguem € abordada a empresa A. Sdo descritas sua estrutura, histéria e o

sistema de gestdo da assisténcia técnica.

4.1.1 Estrutura e histéria da empresa

E um grupo que atua no mercado da construcdo civil ha mais de 20 anos. Ja realizou mais de
50 empreendimentos residenciais e comerciais. Construiu mais de 1 milhdo de metros
quadrados em solo galcho e catarinense. Obteve as certificacbes de 1SO 9001 e PBQP-H
Nivel A. Ja foi premiado pelo Sinduscon-RS como Produto e Incorporadora do Ano, e pela
ADVB-RS com o Top de Marketing.
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4.1.2 Sistema de gestao da Assisténcia Técnica

Sédo feitas inspecdes prévias a entrega do imovel ao cliente externo, utilizando planilhas de
inspecdo final ISO, verificando 100% das unidades. A entrega do imovel ao cliente é feita
apos tramites financeiros. Uma pessoa acompanha o cliente na unidade e formaliza o ato com
termo de entrega. E assegurado que o usuario ird operar os componentes do imdvel

corretamente fornecendo o manual do proprietério, a fim de evitar manutencdes e reparos.

Os clientes realizam suas solicitacdes para assisténcia técnica normalmente por telefone ou e-
mail e existe um padrdo para atendimento as solicitacbes com protocolo. A tramitacdo de um
documento dentro da empresa depende diretamente se as etapas anteriores foram feitas de
forma correta. Se feitas, fica mais facil, com o auxilio do protocolo, saber sua exata
localizagdo, seus dados principais, como data de entrada, setores por onde ja passou, enfim, é
uma forma eficiente de acompanhamento do atendimento as solicitacdes dos clientes até a sua

concluséo.

A méao de obra que executa os reparos nas unidades habitacionais no pos-obra é contratada
caso a caso. Na maioria das ocorréncias utiliza-se equipe interna. O tempo de espera dos
usuarios é gerenciado e as solicitagdes sdo classificadas por tipologia, ou seja, sdo feitas
analises quantitativas das manifestacbes patoldgicas encontradas no atendimento poés-

ocupacdo. Evidenciando suas causas e frequéncia que sé@o solicitadas e ocorrem.

Os custos relativos aos reparos nas edificacdes sdo aferidos e existe um centro de custos
especifico para a assisténcia técnica, por empreendimento. Dessa forma os custos gerados
para a correcdo das falhas geram um banco de dados com informacdes Uteis para novos

empreendimentos.

Ap0s a conclusdo dos servigos, as solicitacGes recebidas sdo analisadas para tomar medidas
preventivas e evitar a reincidéncia de problemas em empreendimentos futuros. Esta analise é

feita através de foruns com a equipe de engenharia e pesquisas de satisfacdo dos clientes.

A forma utilizada para verificar a satisfacdo dos usuarios em relacdo aos servicos de
assisténcia técnica prestada é através de pesquisa de satisfacdo externa, realizada por telefone.
O gestor de assisténcia técnica julga importante para o correto funcionamento do

Departamento de Assisténcia Técnica ter cordialidade e razoabilidade.
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O setor responsavel pela assisténcia técnica nos empreendimentos encontra dificuldades na
difusdo das informacdes a todos os setores da construtora, ou seja, ao setor de projetos,
juridico, inteligéncia de mercado, qualidade, incorporacdo, obras entre outros. Por essa
ligagdo ser muitas vezes informal, os problemas podem ser reincidentes nas demais obras.
Esta ligacdo entre os setores é um desafio para os gestores perante a dificuldade da

uniformizacéo e acesso as informagdes na empresa.

O gestor descreve que a conferéncia de itens basicos, assim como simples verificacGes evitam
constrangimentos e situacGes indevidas ao proprietario ao receber o imoével. Apos a entrega
das unidades, o departamento fica responsavel por qualquer intervencao a realizar no imével.
O processo é eficiente e atende as caracteristicas de uma assisténcia que valoriza os imoveis e

a qualidade do mesmo.

Com a organizacéo das correcdes a serem realizadas, os prazos fornecidos pelo departamento
ao solicitante ficam mais faceis de serem atendidos. Desta forma considera-se que o trabalho
deste departamento é um conjunto de atividades voltado a auxiliar na tomada de decisdes
sobre intervengdes em um conjunto de edificacdes, visando assegurar a continuidade das

condicdes ambientais projetadas.

4.2 EMPRESA B

Nos subitens que seguem é abordada a empresa B. Sdo descritas sua estrutura, historia e o

sistema de gestdo da assisténcia tecnica.

4.2.1. Estrutura e histéria da empresa

E uma empresa do setor da construcdo civil que atua neste ramo a mais de 30 anos e é
considerada uma das grandes construtoras da capital galcha. Para isso investe em uma boa
assisténcia técnica pds-obra, com um bom suporte as solicitacdes. Possuiu um depésito onde
sdo estocadas todas as reservas técnicas de materiais utilizados nas obras e essas reservas sao
previstas desde o orcamento e sdo cobradas em todos os dossiés (levantamentos de material e

méo de obra realizados pela obra e comparados no orgcamento inicial).
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A empresa tem um padrdo rigido de exceléncia, estabelecendo novos patamares na classe de
morar: localizagdo estudada, os melhores materiais e fornecedores, cronograma rigoroso,
tecnologias inovadoras. 1sso porque acredita que sO existe valor se 0 consumidor perceber o

valor, sé existe qualidade se o consumidor perceber a qualidade.

4.2.2 Sistema de gestao da Assisténcia Técnica

A gestdo da assisténcia técnica da empresa estudada é feita por um departamento especifico
criado para tal. Este é caracterizado pelas funcdes de garantir o atendimento técnico e também
de uma retroalimentagdo do servico realizado, para procurar melhorias continuas dentro do

processo de assisténcia técnica.

O departamento é responsavel por diversas atividades além da execucdo de reparos e o
atendimento ao cliente apos a entrega. Antes de entregar o imével ao cliente final, € realizada
uma entrega interna, do Departamento de Obras para o Departamento de Assisténcia Técnica.
A partir desse momento 0s custos incorridos de futuras despesas ndo serdo mais de

responsabilidade da equipe de obra.

E também responsavel pela entrega dos apartamentos, assim abrangendo a parte de
acabamentos finais de cada unidade, testes hidraulicos, elétricos, portas, janelas, entre tantos
outros componentes, e pelas vistorias das areas comuns, também abrangendo a funcionalidade
dos itens ali presentes e do acabamento. Durante a entrega sao verificados itens constantes nos

itens de verificacdo exemplificados no quadro 2.

Durante a entrega, o Departamento de Assisténcia Técnica é responsavel pela entrega do
manual do proprietario. Nele constam os materiais utilizados durante a construcdo, o0s
fornecedores, o0s projetistas, as funcionalidades dos itens de cada unidade entregue, assim
como os prazos de garantias dos componentes. O quadro 3 mostra os prazos de alguns itens

do sistema de esquadrias de aluminio entregue junto com o apartamento.
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S ~ METODO DE
d ITENS PARA VERIFICACAO ~
= INSPECAO
1.1 |Fixac¢do dos vidros visual
2.1 [ldentificacdo dos circuitos no quadro de luz visual
2.2 |Acabamento dos espelhos de tomada e interruptores, caixas de teto visual
2.3 [testes: iluminagdo e tomadas visual
2.4 |Colocagdo de luminaria do terraco visual
3.1 |Pintura uniforme visual
4.1 |Acabamento e instalacdo das portas visual
4.2 |Funcionamento das chaves e fechaduras visual
4.3 |Folgs entre a porta e o baguete/soleira/piso visual
4.4 |Dobradicas, macanetas, fechaduras, rosetas e chapatestas visual
5.1 |Funcionamento dos caixilhos visual
5.2 |Acabamento dos caxilhos e guarni¢des visual
6.1 |[Acabamento das paredes e tetos visual
6.2 |Acabamento dos pisos cimentados visual
(fonte: adaptado pelo autor)
Quadro 3 — Prazos de garantia presentes no Manual do Proprietario
PRAZOS DE GARANTIA
Os prazos de garantia de material e servigo dos sistemas estdo relacionados a seguir, com validade a partir da data do Auto de Conclusdo do
Imével
Prazos
- —
istema no ato da espeufl.cado 6 meses 1ano 2 anos 3 anos 5 anos
entrega pelo fabricante
Problemas
Borrachas, escovas, com a
articulagdes, fechos instalagdo ou
e roldanas desempenho
do material
Perfis de aluminio, Problemas
X Amassados,
. |fizadores e X com a
Esquadrias . riscados ou ; .
revestimentos em integridade do
de . o manchadas .
. . |painel de aluminio material
aluminio

Partes moveis
(inclusive
recolhedores de
palhetas, motores
e conjuntos
elétricos de
acionamento)

Problemas de
vedagdo e

funcionamento

(fonte: adaptado pelo autor)

Caso haja alguma irregularidade encontrada que seja de responsabilidade da empresa

construtora, o cliente deve procurar a Assisténcia Técnica para encontrar uma solucdo para o

problema. A assisténcia técnica ocorre nas seguintes etapas:
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a) relacionamento com o cliente: o cliente deve entrar em contato com a central de
Relacionamento do Cliente pelos numeros de telefone disponiveis no manual
do proprietario ou por e-mail. Neste contato o cliente informa a irregularidade
encontrada, e a partir dai a central de relacionamento informa o prazo e agenda
a vistoria;

b) abertura no sistema de Assisténcia Técnica: o funcionario do relacionamento
com o cliente que atende a ligacdo abre uma ocorréncia no programa criado
pela empresa para atender o chamado;

c) agendamento de vistoria: a partir da abertura do chamado no sistema da
empresa, 0 proprio sistema agenda um horario com um técnico responsavel
para fazer a vistoria da irregularidade. O agendamento ocorre de acordo com as
datas e horarios disponiveis de cada técnico, sendo que as equipes de
assisténcia técnica ja sdo ligadas a empreendimentos de sua responsabilidade.
A data definida para a vistoria € entdo divulgada ao cliente junto a central de
relacionamento com o cliente.

Os prazos passados aos clientes em média sdo os seguintes, a partir da abertura de ocorréncia

no sistema da empresa:

a) primeira visita: 3 dias Uteis;

b) solicitacdes de unidade: 25 dias Uteis;

c) solicitacdes de area comum: 35 dias Uteis;
d) emergéncias: no mesmo dia.

Nas vistorias ocorre a visita conforme foi marcado previamente. Nesta visita 0 técnico
verifica se a solicitacdo do cliente é procedente e se é de responsabilidade da construtora.
Caso a solicitacdo seja improcedente é formalizado ao cliente 0 motivo da ndo procedéncia do
chamado e é explicado o porqué da situacdo ndo ser cabivel de correcdo por parte da

construtora.

Nos casos em que o técnico julgue que o chamado € procedente, ocorre a programacdo dos
servicos. A mao de obra e os materiais podem ser proprios ou de terceiros, dependendo de
cada caso. Durante a vistoria, os funcionarios devem estar uniformizados conforme as normas
da empresa, e também sdo responsaveis pelas ferramentas para realizar a vistoria, como

mostrado na figura 9.
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Figura 9 — Apresentacdo dos funcionérios para vistoria

Uniformes

Maletas ara
ferramentas

(fonte: adaptado de empresa B pelo autor)

Posteriormente ao servigo executado, é feita uma pesquisa pds-atendimento. A pesquisa é
feita via telefone por uma empresa terceirizada e revela a forma como o atendimento foi

prestado, o cumprimento de prazos e a qualidade dos servigos realizados.

A cada chamado procedente solicitado é feita a anotacdo do ocorrido para uma
retroalimentacdo do fato. Em busca de melhorias dos servigos realizados, ocorrem entédo
reunides mensais, com apresentacdo de indices de desempenho, analisando tanto a eficiéncia
quanto a eficacia dos servicos e produtos entregues. Ha4 também uma analise sobre as falhas

mais comuns de ocorrer, a fim de prever e evitar possiveis repeticdes de problemas.
4.3 EMPRESA C

Nos subitens que seguem é abordada a empresa C. Sdo descritas sua estrutura, histéria e o

sistema de gestdo da assisténcia técnica.

4.3.1 Estrutura e histéria da empresa

Fundada nos anos 90 para atuar no mercado residencial de Porto Alegre, em 2002

redirecionou seu foco para a construcdo de empreendimentos no litoral norte gaucho. Desde
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entdo, vem ampliando sua presenca com condominios de casas e lotes nas principais praias do
Rio Grande do Sul.

4.3.2 Sistema de gestao da Assisténcia Técnica

A gestdo da assisténcia técnica € desenvolvida por uma pessoa, a qual é nomeada
Coordenador de Entregas e P6s-Obra, logo, ndo hd um Departamento de Assisténcia Técnica.
Os procedimentos estdo sendo estruturados baseados nas necessidades impostas pelas
situacOes que vao surgindo. Esta empresa representa uma situagdo muito comum no subsetor

de edifica¢Oes da construcdo civil.

A méo de obra que executa as edificagdes € contratada por empreitada global, assim exigindo
elevada fiscalizacdo na qualidade das unidades. A empreiteira contratada possui uma pessoa
encarregada com a fase de acabamentos da obra, esta pessoa possui listas de verificacdo para

filtrar falhas construtivas e garantir um padréo executivo nas unidades.

Apo6s uma unidade habitacional estar definida como concluida por parte da empreiteira, a
incorporadora, que € a contratante, fiscaliza a unidade na presenca do representante da
empreiteira para o recebimento da mesma, verificando itens pré-determinados. Com sua
experiéncia, o Coordenador de Entregas e P0s-Obra aponta eventuais irregularidades para

serem corrigidas para a conclusdo desta etapa de entrega ao cliente interno.

Ao receber a unidade do cliente interno, a unidade fica liberada para agendamento da entrega
ao cliente externo. Foi relatado que esta se tornando uma pratica comum o futuro morador
contratar os servicos de consultoria de um arquiteto ou engenheiro civil para acompanhar
vistoria a unidade no dia da entrega das chaves. Este fato acaba gerando grande nimero de
negativas no recebimento das unidades, visto que, o profissional contratado para prestar
consultoria normalmente aponta diversos reparos para serem executados antes do recebimento

formal da unidade pelo futuro morador.

Na entrega do imovel, é fornecido o manual do proprietario e o funcionamento dos
componentes do imovel é explicado. No manual estdo detalhnadamente descritos os prazos de
garantia e a forma como a manutencao deve ser feita. Caso o cliente posteriormente queira

realizar alguma queixa, existe um modelo de formulario para ser feito uma solicitacdo para
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Assisténcia Técnica, que deve ser entregue para um representante do Departamento de

Relacionamento com o Cliente.

As solicitacBes ap0Os a entrega sdo gerenciadas por planilhas do Microsoft Excel, conforme
quadro 4. Nelas o Coordenador de Entregas e Pés-Obra controla as solicitagbes que recebe do
Departamento de Relacionamento com o Cliente. Na verificacdo sdo analisados os prazos de
garantia e € feita uma vistoria a obra com equipe propria, apos é preenchido o termo da figura
10, no qual o proprietario consente com o0s reparos que serdo efetuados. Na sequéncia 0s
servicos sdo programados para execuc¢do e ao final o proprietario assina o aceite dos servicos

e 0 documento é arquivado.

Quadro 4 — Planilha de acompanhamento de pedidos de vistoria técnica

OBRA:
PLANILHA DE ACOMPANHAMENTO- PEDIDOS DE VISTORIA TECNICA
Relacionamento,
Engenharia / Engenharia/Obra/Engenharia Engenharia Cliente
DATA QUE DATA QUE DATA DA
DATA QUE DATA QUE DATA DO ACEITE ~
DATA DO ENCAMINHOU TERMO CONFIRMAGAO ~
CASA PASSOU PARA VOLTOU DA DO STATUS FINAL| OBSERVACOES:
PEDIDO VERIFICAGAO VERIFICACAO PARAFAZER | RETORNOU COM CLIENTE/STATUS pos
TERMO RESPOSTAS SERVICOS/STATUS
X 11/1/12 11/1/12 11/1/12 12/1/12 12/1/12 12/1/12 Em andamento
y 14/1/12 16/1/12 18/1/12 19/1/12 20/1/12 18/2/12 18/2/12 OK
11/1/12 11/1/12 11/1/12 11/1/12 11/1/12 11/1/12 Em andamento

(fonte: adaptado pelo autor)

As solicitacBes ndo sdo classificadas, sdo atendidas conforme a demanda e por gravidade. Os
casos emergenciais sdo vazamentos de agua ou gas, infiltracbes, entupimentos ou problemas
elétricos. Muitas vezes servigos de manutencdo que seriam de responsabilidade do usuario séo
realizados pela equipe de pds-obra da incorporadora, isso € um quesito que estd procurando-se

melhorar, observando-se 0s prazos de garantias pré-estabelecidos.

A empresa possui uma equipe formada por mestre de obras, encanador, eletricista, pedreiros e
serventes para atender a essa demanda. Apos a lista de reparos ser executada, a unidade €
vistoriada novamente pelo Coordenador de Entregas e Pds-Obras ou pelo estagiario de

arquitetura, para uma nova data ser agendada para a entrega ao cliente.
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Figura 10 — Termo de vistoria do imével

TERMO DE VISTORIA DO IMOVEL

e EMPREENDIMENTO: DATA:
* PROPRIETARIO: APTO./CASA:

1. Na vistoria realizada, foram detectados os seguintes itens de responsabilidade de nossa Empresa:

2. Na vistoria, identificamos gue ndo sdo de responsabilidade de nossa Empresa os seguintes itens:

ACEITE

Declaramos gue apos 0 aceite dos itens 1 e 2 acima, os reparos considerados procedentes serdo
efetuados em um prazo de até 21 dias Uteis, durante o horario comercial e em data previamente

fixada pela Empresa.

. de de 20

Nome / Assinatura do Proprietario Empresa

CONFIRMAGAOQ DOS SERVICOS PRESTADOS

Pelo presente termo, confirmo gque os reparos considerados procedentes foram executados

plenamente.

K de de 20

Nome / Assinatura do Proprietario

(fonte: adaptado pelo autor)
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Recentemente foi implantado um controle do prazo de garantia dos componentes do imével, é

uma planilha em Microsoft Excel, descrevendo unidade por unidade o prazo de garantia

estabelecido para a realizacdo de reparos caso seja feita uma solicitacdo a Assisténcia

Técnica. Esta planilha esta representada no quadro 5.

Quadro 5 — Controle de garantias

Fora do prazo de garantia

Dentro do prazo de garantia

CONTROLE GARANTIAS casas
ITEM Subitem Prazo de b c d e
parantia
DATA DA
‘ l' ‘ ENTREGA 1202/10) 120210 25/4/10) 31/3/10
Borrachas/escovas/articulagBesffechos e 1 ANO
roldanas
Acabamentos dos perfis de
.. . 2 ANOS
aluminioffixadoresfrevestimentos
ESQ. PVC/MADEIRA/S _ )
ALUMINIO Vedacaoffuncionamento 1 ANO
Ferragens em geral- fechaduras (conforme | ENTREG
fabricante), chave e nimeros A
Funcionamento, empenamento, pintura e 1 ANO
integridade das fechaduras
IMPERMEABILIZACAO 5 ANOS
Estrutura: Defeitos que comprometem a
. 5 ANOS
solidez/seguranga
Fissuras internas: perceptiveis a distancia
ESTRUTURA . percep 1 ANO
superior a 1 metro
Fissuras externas:
- ¢ que possam causar 3 ANOS
infiltragdo
Pintura 2 ANOS
FACHADA
Plagquetas ceramicas 5 ANOS

(fonte: adaptado pelo autor)

Os custos referentes aos reparos nao sdo gerenciados e ndo existe uma analise da satisfacéo

dos clientes em relacdo aos servigos prestados. A retroalimenta¢do no processo possui muitas

falhas e muitas vezes as informacdes se perdem pelo caminho. Foi relatado que em obras que

possuem 0 mesmo projeto executivo pela falta de controle e incorporacdo do aprendizado

percebem-se erros que ja haviam sido sanados. Um dos motivos € fato de os projetistas
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demorarem a atender as solicitacbes e constantemente efetuarem alteracbes nos projetos

mesmo apos a obra estar sendo executada.

A empresa possui um manual para a realizacdo da assisténcia técnica que segue as seguintes

recomendagdes:

a) pedido de Vistoria Técnica Pds Entrega: 0 processo interno de analise somente
se realizara apds o recebimento do pedido formalmente via fax, carta ou e-
mail;

b) somente serdo aceitas solicitagdes de servicos realizadas pelos proprietarios;
C) servigos somente serdo executados,

- com aceite do proprietério;

- estando em dia com 0s pagamentos junto a empresa;

- ndo existindo confirmacéo de servicos prestados anteriores em aberto;

d) lista de verificagdo para vistoria: a analise obedecera aos critérios dos Prazos e
Garantias constantes no Manual do Proprietario;

e) aceite pelo proprietario e confirmacdo dos servigos prestados: somente tera
validade a assinatura realizada no documento original. Ndo se aceitara
assinatura via fax;

f) devera ser mantida uma base atualizada de prestadores para os diferentes tipos
de servico para agilizar a negociacdo e execucdo dos reparos de
responsabilidade empresa;

g) anélise mensal: a planilha de controle devera ser analisada mensalmente para
atualizar as especificacfes para projeto e as dicas de conservacao.

4.4 ANALISE COMPARATIVA DOS DADOS

O objetivo de um Departamento de Assisténcia Técnica deve estar alinhado a atender as
solicitacbes dos clientes através de rotinas previamente estabelecidas e gerenciadas,
possibilitando a analise das solicitages. Neste topico sdo discutidos e comparados os dados

obtidos nas empresas com as recomendacdes da bibliografia especializada.

Em relacdo as inspecOes prévias, as trés empresas verificam 100% das unidades, a diferenca
esta apenas no nivel de detalhamento das inspecdes. Na empresa A sdo utilizadas planilhas de
inspecdo normalizadas por sistemas de gestdo da qualidade, na empresa B listas de verificacdo
de itens definidos pelo proprio departamento, da mesma forma ocorre na empresa C. Fazer

inspecdes pré-entrega em todas unidades € o procedimento recomendado na bibliografia, a
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fim de barrar as falhas construtivas e evitar solicitacGes para realizacdo de assisténcia técnica

no pos-entrega. E fundamental que as inspecdes ndo sejam feitas por amostragem.

A entrega do imovel ao cliente é feita normalmente apds tramites financeiros, as empresas
designam pessoas com conhecimento técnico para acompanhar o cliente na unidade e
formalizar a entrega, sempre registrando com termo de entrega. S&o feitos testes nos
principais componentes e verificados os itens que o usuario da maior importancia. As trés
empresas estdo alinhadas com as recomendac@es da bibliografia, assim, a entrega do imével é
uma oportunidade que possibilita ao cliente o treinamento aos diversos componentes do

imdvel.

E assegurado que 0 usuario ira operar os componentes do imovel corretamente fornecendo o
manual do proprietario, a fim de evitar manutencdes e reparos. Sabe-se a importancia de nao
apenas entregar o manual ao usuario, mas garantir que ele ira 1é-lo, para isso, as novas

tendéncias sdo reunides com os proprietarios e filmes explicativos.

Nas empresas A e B a forma para o cliente solicitar reparos pos-entrega é mais flexivel,
podendo o cliente realizar a solicitacdo por telefone, e-mail, site da empresa, carta, fax. Ja na
empresa C, o cliente possui apenas uma forma que a empresa padronizou para fazer as
solicitacOes, assim dificultando a interface com os clientes. Por exemplo, se o cliente liga para
a empresa para realizar uma solicitacdo, nao sera registrado seu pedido, o que sera feito sera
instrui-lo sobre a forma como deve proceder, ou seja, o cliente deve se ajustar aos tramites da

empresa, quando na verdade o mais conveniente seria que fosse o contrario.

Ainda sobre a solicitagdo dos clientes, € um diferencial a empresa possuir um posto de
atendimento presencial, no qual o cliente pode ser atendido por pessoas especializadas e que
possam prestar esclarecimentos e um atendimento qualificado. O ideal seria independente da
forma como o cliente realizar a solicitacdo, a empresa possuir uma metodologia para registra-

las e atendé-las eficientemente o mais breve possivel.

A analise das solicitacdes dos clientes é relativamente eficiente e sistematizada nas empresas
A e B. Existem rotinas para atender as solicitacdes e uma triagem prévia que separa 0S
sistemas afetados, mas ainda ndo representam a situacdo ideal exposta na bibliografia por
falharem na identificacdo das mdltiplas relacdes de causa e efeito que normalmente

caracterizam as manifestacfes patologicas. Na empresa C a triagem prévia falha ao nédo
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caracterizar por tipologias as solicitagdes e também por muitas vezes prestar assisténcia
técnica para realizar consertos de componentes que estdo fora de garantia ou que na verdade

sdo falhas geradas por falta de manutencao do proprietario.

A Programagéo e realizagdo dos servigos sdo realizadas de formas distintas. Enquanto nas
empresas A e C o controle é feito por planilhas do Microsoft Excel, na empresa B existe um
software que controla os tempos de espera e a agenda das equipes que fardo os reparos,
inclusive ficando registrado os custos incorridos. Um diferencial nas empresas B e C € a
presenca de uma equipe para realizacdo de reparos no periodo pds-entrega, assim podendo
atender com maior agilidade as demandas.

E dificil mensurar até que ponto as medidas adotadas na correcdo das falhas pelas empresas
sdo paliativas, a bibliografia aponta esta como uma pratica frequente, devido ao interesse das
empresas em atender 0 mais breve possivel e com menos incomodo. Outro fator impactante
na qualidade dos servicos prestados é a qualificagdo da equipe que prestard os servigos, pois
precisa ser uma equipe de confianga, muitas vezes os proprietarios deixam a chave do imdvel
aos cuidados das empresas e 0s empregados que tiverem acesso ao imovel devem agir com

boa conduta.

A retroalimentacdo da assisténcia técnica € um problema enfrentado pela empresa C, as
informacGes de muitos empreendimentos anteriores se perderam e as dos ultimos estdo em
padrdes diferentes e incompletas. A empresa estd buscando estruturar-se e encontrar uma
melhor maneira de lidar com o manejo das informacgdes obtidas ap6s a realizacdo dos
servicos. Na empresa A, a retroalimentacdo parece funcionar adequadamente. A melhor
situacdo € na empresa B, na qual as informacgdes sdo geradas automaticamente a partir da
insercdo dos dados referentes aos atendimentos em software e ficam disponiveis para consulta

de todos os envolvidos com a assisténcia técnica.

Na bibliografia destaca-se a importancia de apropriar 0s custos incorridos com 0s servicos de
assisténcia técnica para cada empreendimento, para em futuros empreendimentos ter-se uma
previsdo de gastos com a ndo qualidade. As empresas A e B consideram importante a analise
dos custos com a assisténcia técnica e para tal possuem centros de custos especificos, por
empreendimento. Por outro lado, na empresa C ndo ha um centro de custo especifico para a
assisténcia técnica, a ideia que foi exposta € que 0s gastos com essa atividade ndo deveriam

existir.
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Como situacdo ideal para a gestdo do Departamento de Assisténcia Técnica, percebe-se que
quando gerido por software especifico, torna-se possivel verificar mais rapidamente 0s
problemas de alguns clientes, tendo subsidios para planejar e evitar que 0S mesmos erros
sejam cometidos em demais obras. Também facilita a ligacdo e a difusdo das informacGes
entre os setores da empresa, que é um desafio para os gestores perante a dificuldade da

uniformizacéo e acesso as informacdes.

Levando-se em conta o porte das empresas A e B, percebe-se que existe preocupagdo e
entende-se a importancia da correta gestdo da assisténcia técnica e a busca por melhoria
continua. A empresa A ainda possui alguns aspectos a evoluir, mas encontra-se num nivel
elevado de qualidade. A empresa B demonstrou os melhores procedimentos em relacdo a
assisténcia técnica, e a que mais se aproximou das recomendagbes da bibliografia
especializada. Diferentemente, na empresa C, percebe-se que no momento ainda ndo ha uma
estruturacdo, mas devido a demanda de unidades entregues aos clientes, parece ser necessario

maior atencao dos gestores em relacdo ao atendimento as queixas dos clientes.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

No decorrer deste trabalho foram apresentados os procedimentos de assisténcia técnica
presentes na bibliografia consultada e em trés empresas do subsetor de edificacbes da
construcdo civil. Percebeu-se que assisténcia técnica na construcdo civil € um assunto ainda

pouco difundido na bibliografia, visto a importancia que representa na atualidade.

Procurou-se descrever os procedimentos existentes, a fim de informar e situar o profissional
que atua na construcdo civil sobre as praticas aplicadas e descritas. Com a crescente
industrializacdo do subsetor e forte influéncia dos sistemas de gestdo da qualidade, fica cada
vez mais evidente a necessidade de serem implantadas medidas como a estruturacdo do

departamento que atua na assisténcia téecnica.

Nas empresas que colaboraram com a pesquisa verificou-se trés situacdes distintas. Uma
empresa com um sistema intranet informatizado para gerir a assisténcia técnica, com um
controle eficiente e intensivo. Outra empresa com grande preocupacdo, mas nao ainda em um
nivel tdo elevado, tendo procedimentos bem definidos, mas ainda € deficiente em alguns

pontos como a retroalimentacao para evitar futuros problemas.

O caso mais critico encontra-se na terceira empresa, que € de porte menor, representando uma
situacdo presente na maioria das empresas, a falta de procedimentos definidos e um banco de
dados desorganizado. Os procedimentos estdo em estruturacdo, ndo ha uma retroalimentacéo
eficiente da assisténcia técnica e muitas atividades sdo desenvolvidas de maneira informal,

ocasionando perdas de qualidade.

Como fator positivo, destaca-se o0 interesse dos gestores responsaveis pela assisténcia ao
cliente em se desenvolverem e melhorar continuamente, para que em um futuro, ndo muito
distante, seja possivel atingir patamares de qualidade mais elevados. Como aspecto negativo
cita-se o fato de que a assisténcia técnica na construcao civil ainda ndo ser um assunto tdo
destacado quanto em outros setores da industria. Também, pode-se salientar o fato de que as
empresas evitam comentar sobre assisténcia técnica, por ndo se sentirem a vontade para expor
suas fragilidades, estas que deveriam ser estudadas e melhor compreendidas pelos estudiosos

da area.
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