ANALISE DO SISTEMA DE GESTAO E DOS
PUC PRINCIPAIS CHAMADOS GERADOS PELA
T GOIAS A SSISTENCIA TECNICA DE UMA CONSTRUTORA

Padua, A.C.'; Medeiros, G.2

Graduandos, Pontificia Universidade Catolica de Goids, Goiania, Goids, Brasil

Rodrigues, P. B. F.2

Professora Ma., Pontificia Universidade Catdlica de Goias, Goidnia, Goids, Brasil

! amandacastanheira07@gmail.com; * georgia.senai@gmail.com; * priscilla@pucgoias.edu.br

RESUMO: O ramo da construgio civil é reconhecido por entregar obras complexas, que tende a aumentar a ocorréncia de
falhas, levando as empresas criarem departamento de assisténcia técnica que ¢ responsavel por receber reclamagodes dos
clientes e realizar os reparos durante o periodo de garantia. Departamento esse com atuagdo fundamental na qualidade dos
produtos, uma vez que possui importancia na retroalimentagdo das informagdes para o setor de produgdo. Assim, o objetivo
principal deste estudo é analisar e propor melhorias no sistema de gestdo do departamento de assisténcia técnica de uma
construtora de Goiania, a fim de apresentar uma possivel solu¢do para reduzir custos e melhorar a producdo. A metodologia
adotada foi estudo de caso em que foram analisados dados dos chamados registrados no periodo de 2018 a 2021. Ademais,
estudou-se a causa raiz dos sistemas construtivos com maior frequéncia de reclamagdes na ultima obra entregue pela
construtora. Das reclamacgdes, verificou-se que a maioria delas ocorre no primeiro ano apos a entrega e que o maior responsavel
sdo as instalagdes hidraulicas. Relativo aos custos, constatou-se que o valor gasto ndo esta relacionado somente a quantidade
de solicitagoes registradas. Ao ser estudado o ultimo empreendimento entregue, foi verificado que o preenchimento das causas-
raiz se encontra equivocado. Foi entdo proposto melhorias na gestdo do departamento a fim de melhorar na retroalimentagéo
da assisténcia técnica para o setor de execugao.

Palavras-chaves: Assisténcia Técnica, Reparos, Gastos, Gestdo.

Area de Concentracio: 01 — Construcio Civil.

falhas em seus empreendimentos entregues e custos
elevados nos atendimentos de assisténcia técnica

1 INTRODUCAO (BOCCHILE, 2009).

Com a elaboracdo do Codigo de Defesa do
Consumidor (CDC), em 1990, as empresas de modo
geral passaram a ter uma maior preocupag¢ao com as
ocorréncias de falhas e de vicios ocultos em suas
construgdes, com isso, departamentos de
atendimento e de assisténcias ao cliente sdo criados,
em busca de atender e obter a satisfacdo dos
consumidores (GAEDKE, 2019).

O crescimento acelerado da construgio civil fez com
que os consumidores possuissem mais opgdes
disponiveis no mercado, tornando as suas escolhas
mais criteriosas e por isso nao tolerando mais falhas
na qualidade de seus imoveis. Verifica-se, portanto,
que as empresas construtoras se encontram com
indices elevados de reclamagdes de ocorréncia de

Ainda que exista empresas com um sistema de gestdo
da qualidade eficiente, elas ndo sdo totalmente isentas
a falhas apos a entrega do empreendimento aos
clientes. Por isso, a assisténcia técnica ¢é o
departamento que mantém o elo entre a empresa e seu
cliente, com o objetivo de manter a qualidade do
produto e da satisfacdo das necessidades dos usudarios
(FANTINATTI, 2008).

r

Mediante a esse cenario, ¢ importante que o
departamento de assisténcia técnica considere a sua
atuacdo uma continuidade da melhora constante do
produto, realizando agdes de melhoria nos
procedimentos dos setores envolvidos na execugéo
das obras, sem deixar de prestar as devidas
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assisténcias nas inconformidades  verificadas
(CAVALCANTI, 2021).

Para que o departamento de assisténcia técnica
funcione ¢ importante encontrar o motivo da aparigdo
de patologias nas construgdes sendo este um item
essencial para que o processo produtivo na
construgdo civil seja entendido e aperfeicoado
(CACERES, 2018).

Por isso, deve-se estudar os registros dos chamados
de assisténcia técnica para que seja identificado os
problemas e para que seja evitado que os mesmos
ocorram em futuros empreendimentos (AMORIM,
2020).

O objetivo principal deste estudo ¢ analisar e propor
melhorias no sistema de gestdo do departamento de
assisténcia técnica, de uma construtora de Goiania, a
fim de apresentar uma possivel solugdo para reduzir
seus custos e melhorar sua producéo identificando as
causas raiz por meio das analises dos chamados de
assisténcia técnica do departamento, entre os anos de
2018 e 2021.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 Assisténcia técnica

As solicitagdes dos clientes possuem um amparo no
Codigo de Defesa do Consumidor, que por meio da
Lei 8.078 de 1990, determina um periodo de cinco
anos de garantia a serem executados pelas empresas
no conserto de vicios ocultos que aparecem no
periodo de uso, reclamados pelos consumidores
(BAZZAN, 2019).

O prazo para o desempenho adequado dos sistemas,
equipamentos e servicos fornecidos pelos
construtores € a partir da entrega da unidade ao
consumidor. Conforme esses normativos, os clientes
passam a ter respaldo técnico e juridico para exigir
que a entrega do produto seja realizada com
qualidade (FERNANDES, 2011).

E com o intuito de satisfazer e ter um contato direto
com os consumidores, as empresas criaram
departamentos de atendimento ao cliente para que os
mesmos obtenham um meio direto de se comunicar
com a empresa caso o produto recebido por ele nao
esteja como o indicado nos normativos (RAMOS,
MITIDIERI FILHO, 2007 apud GAEDKE, 2019).

A NBR 5674:1999, define manutengdo como a
realizacdo de um conjunto de atividades a fim de
conservar ou recuperar a capacidade operacional do
imovel e de seus itens constituintes que atendam as
necessidades e seguranga dos seus usuarios
(ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS
TECNICAS, 2012).

No entanto, o departamento de assisténcia técnica,
habitualmente atua ja com a realizagdo do reparo, que
de acordo com Santos et al. (2007) ele restitui o
sistema ao estado em que se encontrava antes da
falha. Portanto, esse setor inclui varias etapas, dentre
elas se destacam a entrega do empreendimento ao
cliente e apos esta entrega visto que o sistema ndo
estd de acordo com sua funcionalidade ¢ feita a
abertura e registro da solicitagdo de reparo ao
atendimento do cliente e por fim ¢ feita a analise
desta solicitacdo que pode ser classificada como
procedente ou improcedente. Quando procedentes, o
departamento programa e realiza o servigo, verifica
os custos envolvidos, produz agdes preventivas e
realiza o levantamento da pesquisa de satisfagdo do
cliente em relacdo ao atendimento, prazo e a
qualidade dos servigos prestados pelo departamento
(RESENDE, MELHADO E MEDEIROS, 2002).

2.2 Gestdo de qualidade

Com o aumento da concorréncia e competitividade
gerada pelas aceleradas transformacdes da
globalizacdo observaram uma grande preocupagio
das empresas e industrias da Construgdo Civil em
minimizar os problemas de falta de qualidade e
produtividade. Com isso a qualidade dos servigos e
mao de obra vem sendo o diferencial para a
permanecia no mercado e fazendo com que empresas
busquem estratégias diferenciadas para elevar o grau
de satisfag¢@o do cliente (DE JESUS, 2011).

Em dezembro de 2000 foi criada a NBR ISO 9000 —
Sistemas de gestdo da qualidade que tem como
objetivo ajudar a aumentar o nivel de satisfagdo do
cliente e foi desenvolvida para contribuir na
implementagdo e operagdo do sistema de gestdo de
qualidade nas organizagdes. Ela conta com 8
principios que sdo uma base para essas normas e
ajudam a conduzir o sucesso de implementacdo e
manutengdo de um sistema de gestdo buscando
melhorar  continuamente o desempenho da
organizagdo junto ao cliente (ABNT, 2000).
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O Sistema de Gestdo de Qualidade (SGQ) tem sido
implementado nas empresas como forma de
padronizar seus processos de construgdes. Mas
mesmo com esse sistema algumas empresas
enfrentam dificuldades na implementacéo do servigo
de qualidade ao cliente fazendo com que ele se torne
um aspecto limitado de producdo (ALMEIDA,
2019).

2.3 Norma de desempenho ABNT NBR 15575-
1/2013

De acordo com a NBR 15575:2013 as normas de
desempenho possuem o objetivo de atender as
exigéncias dos usudrios para os sistemas do edificio
habitacional ¢ o seu comportamento em uso ndo
definindo uma forma de como esses sistemas serdo
construidos, importando somente a qualidade do
produto final (ABNT, 2012).

Essa norma define parametros de seguranga,
sustentabilidade e habitabilidade para que as
edificacdes habitacionais atinjam o comportamento
esperado durante seu uso e apresenta critérios,
métodos de avaliag@o e requisitos para essas analises.
Cada divisdo da norma ¢é compreendida como um
sistema, onde cada sistema ¢ formado pela jungio de
varios componentes. Nesses componentes devem ser
respeitadas os requisitos e critérios estabelecidos para
aquele sistema (FERNANDES E DA SILVA, 2018).

A NBRI15575:2013 tem o conceito de
comportamentos em uso e o0s sistemas das
edificacdbes que sdo necessarios para que as
constru¢des habitacionais atendam e cumpram as
exigéncias dos wusudrios ao longo dos anos,
promovendo uma melhor relagdo do consumidor com
o mercado imobiliario, fazendo com que todos os
envolvidos tenham suas responsabilidades e deveres
(CBIC, 2013).

estavam presentes desde a obtengdo do produto, mas
que se manifestaram posteriormente (FIGUEIREDO,
ALEXANDRIDIS e FIGUEIREDO, 2013).

Nunes (2015) ressalta que vicio € diferente de defeito.
Defeito € um vicio acrescido de um defeito extra, ou
seja, que gera um estrago maior, uma vez que o
defeito causa danos no patrimdénio material e moral
do consumidor, além do dano decorrente do vicio
propriamente. Portanto, o vicio faz parte do proprio
produto, enquanto o defeito vai além e atinge o
consumidor (NUNES, 2015).

3 METODOLOGIA

A presente pesquisa tem o método de trabalho
baseado em um estudo de caso, que representa uma
investigacdo pratica e compreende um método
abrangente, com o fundamento no planejamento,
coleta e analise de dados (YIN, 2001).

Para o desenvolvimento deste estudo foi realizado a
coleta de informagdes do banco de dados de uma
empresa de construgdo civil localizada em Goiania,
Goiés, nos anos de 2018 a 2021.

A seguir, sera apresentado um fluxograma em que
demonstra as etapas da pesquisa a serem descritas
neste topico, conforme Figura 1.

Figura 1 — Diagramas com as etapas da pesquisa.
Fonte: Elaborado pelas autoras (2021).

ESTUDO DE CASO

REVISAO BIBLIOGRAFICA

FASE EXPLORATORA FASE DECONCLUSHO

1 ETAPA T ETAPA

PROPOSTA DE MELHORA
NO SISTEMADE GESTAO
DO DEPARTAMENTO

CONSIDERAGOES FINAIS

Os vicios dos produtos sdo caracterizados “de facil
constata¢do”, “aparentes” ou “ocultos”. Os de facil
constatagdo sao aqueles que podem ser detectados de
imediato, necessitando somente da visualizagdo para
a identificacdo do defeito. Os aparentes requerem
uma andlise mais atenta, ou seja, necessita de um
maior esfor¢o fisico ¢ mental do consumidor. Os

vicios ocultos, por sua vez, sdo aqueles que ja

DA CONSTRUTORA

ESTUDO DAS CAUSASRAZ
DOS SISTEMAS CONSTRUTIVO
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Na revisdao bibliografica, foi realizado uma
contextualizagdo e definido os conceitos através de
uma pesquisa inicial, artigos, teses e monografias.

Posteriormente, na fase exploratoria, foi efetuado
uma descricdo da empresa e dos empreendimentos
entregues pela construtora nos anos de 2018 a 2021,
denominados de A a I neste estudo. Ainda nesta fase
foi exposto o funcionamento do departamento de
assisténcia técnica, desde a abertura das solicitagdes
pelos clientes até a analise e resolucdo delas, bem
como a participagdo do departamento na entrega das
obras, realizando a vistoria de inspecdo final de obra.
Ademais, ¢ apresentado o método utilizado para
apropriar os custos do departamento aos
atendimentos das ocorréncias.

A fase de desenvolvimento, foi realizada em duas
etapas, em que na primeira foi levantado um
panorama geral sobre os chamados atendidos pelo
departamento e seus gastos gerados, e na segunda
etapa foi acompanhado os atendimentos e analisado
as causas-raiz no empreendimento B.

Na primeira etapa deste estudo, foi analisado os
chamados de assisténcia técnica da construtora nos
ultimos quatro anos, realizando a coleta dos dados da
planilha dindmica do sistema local, intitulada
Planilha Controle de Assisténcia Técnica. Nesta,
contém todas as ocorréncias geradas para
atendimentos  registradas pela empresa. O
levantamento possui a finalidade de determinar
quantos  chamados foram  atendidos pelo
departamento nesse periodo e quais foram os
principais sistemas geradores das manifestacdes
patologicas a qual os clientes solicitam assisténcia.

Nesse levantamento, todas as ocorréncias sao
analisadas tendo suas causas, datas e classifica¢des
de defeitos conferidas. Para tal levantamento, foi
realizado uma andlise estatistica de frequéncia. A
etapa possui a finalidade de definir quais serdo os
principais  sistemas  construtivos a  serem
acompanhados e estudados na etapa dois. Apds a
analise desses dados, foi analisado os chamados de
assisténcia técnica dos empreendimentos que se
apresentavam no seu primeiro ano de garantia,
denominados como “A”, “B”, “C” e “G 2 Etapa”, a
fim de analisar o comportamento desses
empreendimentos, tanto no numero de chamados
quanto aos gastos gerados no primeiro ano apos a
entrega. O Apéndice A apresenta as caracteristicas
dos respectivos empreendimentos.

Para o levantamento dos custos gerados pelo
atendimento das ocorréncias, foram analisados os
desembolsos tanto de méo de obra como de materiais
vinculados a cada empreendimento, registrados pela
empresa na Planilha Controle Financeiro Assisténcia
Técnica. Os resultados obtidos foram apresentados
por meio de tabelas e graficos, em que buscou-se
associar o valor gasto para a resolu¢do das
ocorréncias com a demanda gerada, para assim, ser
comparado o numero de ocorréncias criadas com o
custo realizado para solugdo de cada chamado.

Na segunda etapa, foi realizado o estudo da causa-
raiz dos sistemas construtivos com maior nimero de
aparigdes nas ocorréncias de atendimentos de
assisténcia técnica do Uultimo empreendimento
entregue  pela  construtora, no caso, O
empreendimento B.

Onde foi realizado o acompanhamento in loco dos
atendimentos para reparo das solicitagdes com a
elaboracdo de registros fotograficos. Foi realizado
também visitas em outro empreendimento da
construtora, que se encontra em fase de construgao,
para acompanhar a execugdo dos sistemas
construtivos, no qual foi efetuado entrevistas abertas
com os engenheiros, estagiarios e colaborados das
obras. Tais atividades possuem a finalidade de
identificar as possiveis falhas e suas causas-raiz na
execucdo dos sistemas construtivos apresentados
nesse estudo.

A partir desses levantamentos, na fase de conclusdo,
foi exposto e analisado os resultados obtidos neste
estudo. Além disso, buscou-se propor uma melhoria
no sistema de gestdo do departamento, a fim de
melhorar na retroalimentagdo da assisténcia técnica
para o setor de execugao e na producdo dos sistemas.
Ademais, serdo expostas as consideragdes finais
referentes as conclusoes e resultados obtidos.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Conforme descrito na metodologia, foram elaborados
graficos e tabelas para demonstragdo e analise das
informagdes coletadas no banco de dados. Nas
proximas subsecdes serdo apresentadas as discussoes
dos resultados obtidos de um panorama geral das
assisténcias técnicas realizadas nos empreendimentos
entregues e os custos gerados nos anos de 2018 a
2021 e finalizando, uma analise da amostra conjunta
dos dados do Empreendimento B.
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4.1 Primeira Etapa - Assisténcia Técnica e o
Registro Dos Chamados

O setor de assisténcia técnica analisado € responsavel
pelos servigos de reparos dos empreendimentos caso
eles apresentem alguma falha. As atividades iniciam
ap6és a emissdo do termo de conclusdo de obra e
entrega do condominio, ou seja, quando ¢ realizada a
Assembleia Geral de Instalagdo de Condominio
(AGI), e a equipe de execugdo da obra sai do
empreendimento.

Nos Apéndices B e C, o diagrama apresenta o
funcionamento do departamento. O proprio cliente
realiza o registro da solicitagdo por meio do site da
construtora e o responsavel pelo departamento ou o
delegado por ele, cadastra as ocorréncias no banco de
dados. Séo registrados os dados do cliente e o relato
do problema tanto no site quanto no banco de dados.
Apos o registro, ¢ verificado se o servigo esta dentro
do prazo de garantia.

A garantia dos servigos inicia a partir da emissdo do
termo de conclusio de obra e segue as
recomendacdes da NBR 15575, Norma de
Desempenho, em que o prazo varia entre 1 e 5 anos
de acordo com o sistema construtivo e falha. Caso a
solicitagdo esteja fora do prazo de garantia, ¢
encaminhado um e-mail de improcedente ao cliente e
caso ainda esteja dentro do prazo, ¢ feito o
agendamento da vistoria na unidade.

Durante a vistoria € feito o diagndstico e novamente
a garantia ¢ analisada. Nesse momento é analisado
mais uma vez o prazo, se ele ndo esta expirado, e se
as inconformidades ndo foram geradas por mau uso
ou negligéncia por parte do cliente. Estando dentro
do prazo e ndo havendo mau uso, sdo levantados os
recursos necessarios para a execugdo do reparo e
agendado com o cliente a data para execugdo dos
servicos. Apos a execugdo do reparo, se o cliente
aceitar os servigos, a ocorréncia é encerrada no banco
de dados e no site e ¢ realizada uma pesquisa de
satisfagdo com o cliente, em que o cliente avalia o
atendimento, o prazo e a qualidade do servigo
realizado.

O departamento mensalmente, encaminha ao
Departamento de Sistema de Gestdo da Qualidade
(SGQ) os indicadores do Departamento de
Assisténcia Técnica. Atualmente na construtora, os
indicadores solicitados pelo SGQ, ¢ referente ao
prazo de realizagdo dos servigos/reparos, que no caso

de unidades privativas ¢ de até 20 dias tteis para a

finalizagdo e de area comum 30 dias. E encaminhado
também os indicadores referentes aos custos do
Departamento.

Atualmente, é destinado, 1,5% da verba total da obra
para o pods-obra do empreendimento que sera
entregue. Essa porcentagem de verba destinada,
devera atender no minimo, os primeiros 5 anos de
garantia do empreendimento. Portanto, ¢ realizado
mensalmente o levantamento pelo Departamento de
Assisténcia Técnica esses indicadores e encaminhado
para o SGQ.

Além disso, o Departamento de Assisténcia Técnica
da construtora em estudo, ¢ o responsavel por realizar
as vistorias de inspecdo final das obras em fase de
entrega. A vistoria de inspe¢do final ¢
um procedimento de carater preventivoem que ¢
verificado a conformidade, seguranga ¢ qualidade
dos elementos construtivos e da obra como um todo.

O objetivo final dessa atividade ¢é gerar um
documento detalhando a situacdo dos elementos
analisados. Os itens analisados no checklist padrédo
sdo os sistemas hidraulicos (incluindo acabamentos
de loucas e metais), pintura, revestimentos, rejunte,
forros, esquadrias e demais itens que constituem o
elemento analisado.

Na vistoria, ¢ pontuado em um checklist as nao-
conformidades nos elementos construtivos das
unidades privativas e da area comum. ApoOs esse
preenchimento, o engenheiro da obra e os
responsaveis designados por ele, devera verificar a
necessidade de reparos pontuados no checklist. Apods
verificado e terem solucionado as ndo-
conformidades, o engenheiro da obra e/ou
responsavel designado por ele devera informar ao
Departamento de Assisténcia Técnica, para que seja
realizado a revistoria dos itens apontados. O
apartamento e/ou area comum ndo ¢ liberado para
entrega ao cliente antes que as nao-conformidades
apontadas no checklist de vistoria final, tenham sido
tratadas, solucionadas e analisada a eficacia do reparo
pelo Departamento de Assisténcia Técnica.

O Departamento de Assisténcia Técnica da empresa,
também ¢ responsavel por realizar a retroalimentacdo
dos demais setores com base no historico dos
registros de reclamagdes. O processo de
retroalimentacdo ¢ realizado com base nos
indicadores registrados pelos responsaveis, sobre os
problemas mais recorrentes. Essa comunicagdo

ocorre de diversas maneiras, sendo elas: (i) por meio
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de reunides mensais com todo setor da Engenharia,
formado  por Departamento de  Projetos,
Departamento de Planejamento e Orcamento,
Departamento de Suprimentos, Obras em andamento
e também participa o Departamento de SGQ,
apresentando as principais ocorréncias deste periodo,
analisando estatisticamente a incidéncia de falhas,
origens dos sistemas construtivos e os custos
impactantes na execucao dos servicos. (ii) Por meio
de workshops realizados trimestralmente, com uma
tematica diferente, que tem por objetivo, apresentar
para as obras em andamento um panorama geral dos
principais sistemas construtivos com maior nimero
de reclamagdes pelos clientes e as principais causas-
raiz. Ademais, busca passar informagdes adicionais
referente ao tema a ser trabalhado no respectivo
evento, com presenca de um convidado especializado
no assunto. (iii) No final de cada trimestre, ¢
encaminhado os indicadores do "Gestdo a Vista"
atualizado ao Departamento de SGQ. O indicador do
"Gestdo a Vista" contém as estatisticas de solicitagdes
por sistemas construtivos e causas-raiz, e indices de
sistemas construtivos por empreendimento, para que
0o mesmo seja encaminhado para cada obra em
andamento. (iv) Por fim, é realizado mensalmente,
pelo menos uma visita em cada obra em andamento
pela construtora, a fim de verificarem o modo de
execugdo dos elementos e repassar informagdes e
feedbacks para obra.

4.2 Apropriagdo dos custos

O departamento de assisténcia técnica, alimenta uma
planilha de controle financeiro e de servigos
mensalmente, que contém alocagdo dos funcionarios,
gastos mensais por empreendimento, servigos
realizados e materiais adquiridos por terceiros. Para a
alimentag@o dessa planilha, € realizado o controle de
notas fiscais, faturados a cada empreendimento em
que o servico e¢/ou material foi apropriado, através
também de uma planilha, intitulada de “Controle de
notas”.

Com esses dados, o departamento realiza o
levantamento de quanto foi gasto em cada
empreendimento e quais os sistemas construtivos
geraram maior custo. Através desse controle, o
departamento consegue ter a informagao de quanto
gastou no ano de assisténcia técnica, como pode ser
verificado por exemplo, no Grafico 1 referentes aos
gastos de 2021.

Grifico 1 — Gastos de 2021 por empreendimento.
Fonte: Elaborado pelas autoras (2022).

R$
362 ,82
R$ 145.013,99
R$
R$ 84.909,74
45.974,00 .
G A C B

Conforme pode ser verificado no Grafico 1, durante
o periodo de 2021, o empreendimento B, teve gastos
bastante elevados quando comparados aos demais.
Destaca-se também o valor desembolsado pelo
empreendimento G.

43 Andlise dos chamados gerados pela
assisténcia técnica — 2018 a 2021

A empresa analisada ¢ considerada de grande porte ¢
com operacdo nos segmentos de incorporagdo e
construcdo, sendo bem reconhecida pelos
consumidores.

A construtora, objeto de estudo, constroi
empreendimentos imobiliarios ha mais de trinta anos
no mercado goiano. Durante o periodo de 2018 a
2021, o departamento de assisténcia técnica dessa
construtora foi responsdvel por atender as
solicitagdes de dez empreendimentos, neste estudo,
denominados de A a I, sendo sete empreendimentos
residenciais de alto padrdo, dois residenciais
populares e um empreendimento comercial. Nesse
periodo, a construtora recebeu e atendeu 1.430
chamados  procedentes e 693  chamados
improcedentes. O Grafico 2, presenta os sistemas
construtivos que mais tiveram solicitagdes
procedentes durante o periodo estudado.
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Grafico 2 —Sistemas construtivos mais presentes nas
solicitacoes procedentes do periodo de 2018 a 2021.
Fonte: Elaborado pelas autoras (2022).
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Conforme demonstrado no Grafico 2, observa-se que
as solicitagdes procedentes dos dez empreendimentos
estudados nesse periodo, os sistemas construtivos
mais reclamados s3o em primeiro lugar o de
instalag@o hidrossanitarios com 45%, seguido pelas
esquadrias de aluminio com 18% e esquadrias de
madeira 13%, instalagdes elétricas com 11%, 9%
piso e 4% sistemas (Sistemas de combate e alarme de
incéndio).

Durante os quatro anos analisados, o departamento
teve um custo de R$ 4.078.768,12 para atender as
2.123 solicitagdes. O Quadro 1 detalha o valor
desembolsado por ano.

Quadro 1 — Informacdes dos empreendimentos

Ano | Solicitagdes Valor
2018 342 R$ 781.118,20
2019 559 R$ 1.408.335,05
2020 458 R$ 1.017.253,18
2021 701 R$ 872.061,69

Fonte: Elaborado pelas autoras (2022).

Destaca-se que o ano que houve o maior gasto, foi o
ano de 2019. Nesse ano foram registradas 559
solicitagdes de assisténcia técnica. Esse valor ¢
possivelmente explicado em decorréncia do
rompimento em uma prumada do empreendimento

A, havendo além do reparo a necessidade de
reembolsar armarios danificados pelo rompimento.

O ano de 2020, também teve um valor elevado de
gastos. Nesse periodo foram registradas 458
solicitagdes. Nesse ano o empreendimento F, mesmo
que fora de garantia, apresentou diversos problemas
na pele de vidro da fachada, ocasionando riscos a
integridade estrutural e seguranca dos usudrios.
Portanto, apos da contratagdo de uma consultoria
realizada por empresa terceirizada em que foi
confirmada a gravidade da solicitagdo, foi necessario
a prestacdo da assisténcia técnica e, portanto, o
Departamento necessitou adquirir materiais e
contratar uma equipe técnica especializada no
elemento para a execugdo do reparo, agdo que
possivelmente  influenciou no  alto  valor
desembolsado pela construtora neste ano.

No ano de 2021, a construtora registrou 701
solicitagdes e teve um gasto de R$ 872.061,69. Nesse
ano, foi entregue o empreendimento B, que foi o
empreendimento que mais teve solicitagdes de
assisténcia, 466 solicitagdes ao total e que mais gerou
gastos para o departamento nesse ano, uma vez que
42% desse valor, foi desembolsado exclusivamente
em atendimentos no empreendimento B. Foram
registradas diversas solicitacdes referentes a
obstru¢do em tubulagdes de ralos e drenos de ar-
condicionado do empreendimento B, impactando
significativamente nos gastos do departamento neste
ano.

O ano de 2018, foi ano que teve um menor nimero
de solicitagdes, porém, que também teve um nimero
elevado de valor desembolsado. Nesse ano foram
registradas 342 solicitagdes e o empreendimento H,
embora ja no seu terceiro ano de garantia, registrou
103 solicitagdes, ou seja, representando 30% dos
chamados. Nesse ano, o Departamento registrou
diversas reclamagdes de unidades do
empreendimento com problemas de desplacamento
de revestimentos. Além disso, no mesmo ano, o
empreendimento C foi entregue e, portanto, estava no
inicio de suas garantias, por isso, ele necessitou de
uma prioridade maior da equipe de assisténcia
técnica, que concentrou suas atividades nesse
empreendimento. Diante disso, o Departamento
necessitou desembolsar um valor significativo para
reembolsar os clientes do empreendimento H que
estavam com problemas de desplacamentos nos
revestimentos, uma vez que tal item, mesmo que
atingindo o término de garantia para revestimentos,
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oferece riscos a segurangca dos usudrios e o
Departamento ndo tinha mais estoque de materiais e
mao de obra disponiveis suficientes para atender
todos os chamados, ocasionando também um gasto
significativo.

Verifica-se, portanto, através da andlise dos dados,
mesmo 0 ano que houve o menor numero de
solicitagdes, o valor gasto foi elevado. Comparando
por exemplo o ano de 2018, ano com menor nimero
de chamados, com o ano de 2021, ano que houve
maior nimero de chamados, o valor gasto em cada
ano foi aproximado, uma vez que a diferenga do valor
gasto entre os dois anos ¢ de apenas 10,4%. Portanto,
o valor gasto do Departamento ndo esta
necessariamente relacionado a quantidade de
solicitagdes registradas, uma vez que os valores irdo
variar de acordo com os eventos ocorridos em cada
ano, como apresentado nos paragrafos anteriores.

Além disso, o numero de solicitagdo ndo esta
diretamente ligado ao nimero de atendimentos, uma
vez que o Quadro 1, apresenta todas as solicitagdes
registradas pelo departamento, incluindo as
solicitagdes consideradas improcedentes. No entanto,
conforme o Apéndice D, de todas as solicitagcdes
registradas no periodo de 2018 a 2021, 34% sdo
solicitacdes improcedentes e, portanto, ndo foram
atendidas.

Para mais, ao analisar os dados, verificou-se que os
empreendimentos ao serem entregues, em seu
primeiro ano de garantia, tende a gerar mais
solicitagdes de atendimento, conforme pode ser visto
no Apéndice E. Consequentemente, gera-se um gasto
maior para os atendimentos de assisténcia técnica no
primeiro ano apds a entrega dos empreendimentos.
Logo, a proxima se¢do, contemplard uma analise
mais detalhada dos empreendimentos em seu
primeiro ano de garantia.

4.4 Andlise dos empreendimentos que estdo no
primeiro ano de garantia

Dentre os dez empreendimentos, foram analisados
com maior detalhe quatro empreendimentos. Estes
foram escolhidos por estarem no primeiro ano de
garantia no periodo analisado de 2018 a 2021.

Os quatro empreendimentos, possuem caracteristicas
semelhantes, sendo exclusivamente residenciais,
com exce¢do do empreendimento C, que possui 02

(duas) salas destinadas ao uso comercial e 3 (trés)
vagas de garagem como unidades autonomas.
Portanto, buscando ressaltar o nimero de solicitagdes
e gastos no primeiro ano, foi criado o Quadro 2, que
traz a quantidade de solicitagdes e o valor gasto no
primeiro ano de entrega.

Quadro 2 — Informacgées dos empreendimentos

Empreendimento |Quant.de solicitagdes| Valor gasto
no 1° ano
A 55 RS 53.479,20
B 466 R$ 362.289,82
C 96 R$ 71.561,41
G 2* ETAPA 64 IR$ 45.636,00

Fonte: Elaborado pelas autoras (2022).

Observa-se através do Quadro 2 que, no primeiro ano
de entrega dos empreendimentos, a quantidade de
solicitagdes tende a um padrdo, variando entre 50 e
100 solicitagdes. No entanto, verifica-se que o
empreendimento B, possui um numero de
solicitagdes e gastos elevados quando comparado aos
demais empreendimentos. O empreendimento, foi
entregue em marco de 2021, segundo ano de uma
pandemia global, que afetou varias industrias,
incluindo a industria da construc¢do civil, causando
atrasos em entregas de materiais, paralizacao de
obras e consequentemente atrasos na finalizagdo e
entregas de empreendimentos. Mediante a essas
informagdes, pode-se atribuir a quantidade elevada
de solicitagdes e gastos no primeiro ano de entrega do
empreendimento B, ao periodo pandémico ao qual
ele foi entregue, possivelmente tendo problemas com
atrasos para entregas das unidades e entradas
imediatas de proprietarios.

E possivel verificar através do Gréfico 3 que, mesmo
o empreendimento B tendo um nimero maior de
solicitagdes que os demais, os sistemas construtivos
que mais geram solicitagdes, sdo recorrentes em
todos os quatro empreendimentos. Dentre os sistemas
estdo problemas com instalagdes - hidraulicas e
elétricas- esquadrias, piso e reboco. O Grafico 3,
apresenta os seis sistemas com o maior numero de
ocorréncias e a divisao percentual deles.
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Grafico 3 — Sistemas construtivos mais presentes nas
solicitacdes do primeiro ano dos empreendimentos.
Fonte: Elaborado pelas autoras (2022).
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De acordo com o Gréfico 3, pode-se dizer que a
principal falha no primeiro ano dos empreendimentos
ocorre nas instalagdes hidrossanitarios,
representando  47% das principais ocorréncias
atendidas na assisténcia técnica. Completando o
ranking, dos trés sistemas que obtiveram maior
numero de atendimentos da assisténcia técnica no
primeiro ano de garantia dos empreendimentos, ¢
encontrado o item de instalagdes das esquadrias de
aluminio e de madeira. Observa-se que neste item,
25% das solicitagdes recebidas foram de esquadria de
aluminio e 13% de esquadria de madeira, totalizando,
assim, 38% das ocorréncias abertas apenas no
primeiro ano de garantia dos empreendimentos.

4.5 Andlise dos chamados do empreendimento B

O empreendimento a ser analisado, ¢ o ultimo
empreendimento entregue pela construtora até o ano
de 2021. Ele teve sua emissao do Habite-se em 03 de
margo se 2021. O edificio ¢ de uso exclusivamente
residencial, composto por uma torre com 118
unidades residenciais, sendo: 4 apartamentos no
terceiro  pavimento, 112  apartamentos nos
pavimentos tipos e 2 penthouses. 263 vagas de
garagem, sendo, 258 wvagas destinadas aos
apartamentos, 1 vaga PNE e 3 vagas de visitantes.

Apos a entrega e saida da equipe de execucdo de obra
do empreendimento, iniciou-se o periodo de
garantias do empreendimento e os atendimentos
passaram a serem realizados pela equipe de
assisténcia técnica. Foram analisadas as solicita¢des

recebidas pelo departamento, do periodo de 03 de
marco de 2021 a 31 de dezembro de 2021. Nesse
periodo foram registrados 466 chamados de
assisténcia técnica. Conforme mostra o Grafico 4, o
sistema construtivo responsavel pela maior parte das
ocorréncias foi o sistema hidrossanitario.

Grafico 4-Solicitacoes X Sistemas Construtivos em
2021 - Empreendimento B. Fonte: Elaborado pelas
autoras (2022).
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De acordo com os registros e visitas in loco, é
possivel verificar que o principal gerador dos
problemas  hidrossanitdrios  ocorridos  neste
empreendimento ¢ referente a obstrucdo de
tubulagdes, em especial as tubulagdes de esgoto,
como ralos e drenos de ar-condicionado. A Figura 2,
retirada de um atendimento em uma unidade
privativa do empreendimento, mostra o estado de um
dos ralos, em que ele esta completamente obstruido.
A obstrugdo ocorre na curva da tubulagdo de esgoto,
sendo necessario acessa-la pela unidade de baixo.

Figura 2— Ralo de uma unidade do Empreendimento B.
Fonte: Elaborado pelas autoras (2022).

O empreendimento B, no seu primeiro ano de
garantia, teve um gasto de R$362.298,82, tal valor,
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representa 44% do valor total destinado a assisténcia
técnica desse empreendimento.

O Griéfico 5, salienta que o maior potenciador desse
custo no primeiro ano de garantia desse
empreendimento, € o sistema hidrossanitario.

Grafico 5 -% de Gastos por Sistema Construtivo em
2021. Fonte: Elaborado pelas autoras (2022).
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Mediante a esses dados, nota-se, que as
inconformidades nos sistemas de hidrossanitario sdo
recorrentes ¢ predominantes na maioria dos
empreendimentos da construtora.

O Grafico 6 exibe, o levantamento das principais
causas-raiz registradas, geradoras dos problemas no
Empreendimento B.

Grafico 6 - % Causa Raiz - empreendimento B. Fonte:
Elaborado pelas autoras (2022).

TALACAO
CA0)

Percebe-se, que o preenchimento das causas-raiz se
encontra equivocado, uma vez que as informagdes
contidas no Grafico 6 indicam os elementos afetados
pelas inconformidades e ndo necessariamente a sua

real causa. A exemplo do item Esgoto- Tubulagéo e
Conexdo Obstruida / Sem Queda, a informagdo
indica que 15% dos problemas sdo referentes a
tubulagdes obstruidas, mas ndo informa qual ou quais
as causas para existéncia do problema.

4.6 Andlise dos dados de visita de inspeg¢do em
empreendimento em execugdo.

Em visita realiza em uma obra em execucdo da
construtora, ao ser analisado a execu¢do do sistema
de hidrossanitario, observa-se que tal problema,
ocorre ndo somente apds a entrega do
empreendimento, mas ¢ evidenciado também durante
a obra em andamento. Conforme Figura 3, verifica-
se a condi¢@o de um ralo de uma unidade privativa da
obra em questdo, ele apresenta um volume
consideravel de obstrugao.

Figura 3— Ralo de uma unidade da obra acompanhada.
Fonte: Elaborado pelas autoras (2022).
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A obra em questdo esta no periodo de finalizagéo e
com visita de inspecdo final de obra em andamento.
O Grafico 7, apresenta os itens com maior pontuagio
de inconformidades pontuadas na inspegdo final,
observa-se que os ralos possuem um maior destaque.
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Grifico 7- Principais inconformidades na obra. Fonte:
Elaborado pelas autoras (2022).
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Tais problemas, ndo solucionados na obra e
consequentemente levados para o pds-obra, possuem
uma evidéncia consideravel também no custo do
Departamento de Assisténcia Técnica.

4.7 Proposta de melhoria no sistema de Gestdo do
Departamento

Ao ser analisado a gestdo do Departamento, o
primeiro elemento que se destaca com uma possivel
lacuna € o preenchimento das causas-raiz. A analise
da causa raiz ¢ um processo de definigdo,
compreensdo e solu¢do de um problema. A causa
raiz, ¢ a causa fundamental de uma ndo
conformidade, defeito ou falha. O estudo da causa
raiz, ¢ o ponto preciso na sucessao das causas em que
a aplicacdo de uma agdo corretiva ou intervengdo
impediria a ocorréncia da ndo conformidade.

Portanto, sugere-se que o problema ocorre em
decorréncia a um possivel ndo entendimento do que
de fato ¢é causa raiz e seus processos pelos
colaboradores responsaveis pelo Departamento e
consequentemente falhas no preenchimento dessas
informagdes. O que ¢é considerado e apresentado
atualmente como causa raiz pelo Departamento, ndo
atende aos principios que garantem a eficacia da
analise de causa raiz.

Sugere-se entdo, que o Departamento, insira técnicas
e/ou estratégias que melhore a analise de causa raiz
que, ajudara a formular indicadores a serem
utilizados para a retroalimentagdo  dessas
informagdes aos demais setores da empresa.

Dentre as técnicas mais comuns utilizadas, indica-se
a técnica dos cinco porqués. E uma ferramenta da
qualidade simples, mas eficiente. Ela parte do
principio de aprofundar em torno de um problema,
tentando extrair a causa raiz da ndo conformidade de
forma mais profunda. A execu¢ao desta metodologia
¢ feita questionando-se por que determinado
problema acontece, de maneira consecutiva, por
cinco vezes. A aplicagdo da ferramenta da qualidade
5 porqués ¢ utilizada com maior frequéncia em
problemas de poucas variaveis, pois, quando
problemas sdo mais complexos, sdo necessarias as
analises de diversos outros fatores, ndo sendo
suficiente somente esse método para identificar
problemas. Diante disso, a utilizacdo dessa
ferramenta, problemas frequentes verificados
anteriormente como problemas no  sistema
hidrossanitario, em especial nas tubulagdes,
poderiam ser melhor investigados e as causas-raiz de
fato encontradas. Desse modo, o Departamento teria
uma melhor compreensdo dos problemas e poderia
atuar de forma mais efetiva na execug@o dos reparos.
Aperfeigoaria também na atividade de retroalimentar
as informagdes aos demais colaboradores que
possuem participagdo nas agdes que impedem a
ocorréncia de ndo conformidades.

Outra técnica interessante para ser inserida a gestio
do Departamento, seria a criagdo do diagrama de
espinha de peixe ou conhecido diagrama de Ishikawa,
para mapear visualmente a relagdo de causa e efeito.
Isso podera ajudar na identificacdo das possiveis
causas de um problema seguindo caminhos
representados em ramificagcdes categorizadas que
levam as possiveis causas até a correta ser
encontrada. Esse método ¢ parecido com a dos cinco
porqués, porém € mais visual, ideal nas apresentagdes
inseridas nas reunides destinadas a retroalimentagdo.
Conforme ¢ realizado o diagrama e aprofundado nas
possiveis causas e subcausas, questionando cada
ramificagdo, a origem do problema fica mais clara.
Pode-se usar esse método para eliminar categorias
irrelevantes e identificar fatores correlacionados e
mais importante, as provaveis causas-raiz. Para
simplificar o processo, ¢ necessario pensar bem nas
categorias antes de criar o diagrama, maquinas,
método, materiais, mao de obra/qualificacdo,
manuten¢do, sao categorias comuns consideradas no
diagrama.

Além disso, observa-se que o preenchimento desses
dados e os levantamentos dos indicadores, ocorrem

Pontificia Universidade Catodlica de Goias

11



PONTIFICIA UNIVERSIDADE CATOLICA DE GOIAS
ESCOLA POLITECNICA
CURSO DE ENGENHARIA CIVIL

de forma completamente manual. Propdem-se que na
pré-abertura do chamado realizado pelo proprio
cliente no site da construtora, a ferramenta poderia
ser mais estruturada, contendo, além das informagdes
pessoais do solicitante ¢ campo para descricdo do
problema, opgdes para que o cliente possa ja refletir
e selecionar em qual sistema construtivo o problema
se caixa ¢ de forma genérica pontuar qual seria a
possivel causa para o surgimento do problema.
Ainda, apos preenchido os campos pelo cliente, o site
ja informar em qual ano de garantia aquele sistema
com aquela possivel falha esta. Desse modo, o cliente
conseguira verificar se a solicitagdo dele € procedente
em termos de garantia e repensar a abertura da
solicitacdo.

Tal medida, contribuiria para que a informagdo
chegue at¢é o Departamento de forma mais
estruturada e clara, uma vez que o cliente continuara
preenchendo o campo com suas proprias palavras,
porém, preencherd campos formatados pela propria
construtora. Quando os responsaveis pelo
Departamento receberem a solicitagdo, sera
necessario somente realizar uma andlise técnica e se
necessario ajuste das informagdes.

Contribuiria também, para que os clientes antes
mesmo de abrir o chamado, ja ter a informacdo se a
solicitagdo estd na garantia ou ndo, para que dessa
forma nao abra o chamado e diminua os indicadores
de solicitagdes improcedentes, uma vez que 34% das
solicitagdes registradas pelo departamento, ¢ de
solicitagdes improcedentes.

Verifica-se também que a construtora em estudo,
possui uma preocupacdo referente a retroalimentag@o
do sistema, buscando sempre realizar reunides
periddicas, eventos e visitas em obras para apresentar
os indicadores. No entanto, como citado
anteriormente, essas informagdes pelo que se percebe
ndo ¢ suficiente para que os problemas recorrentes
nos sistemas construtivos diminuam. Nesse sentido,
uma outra recomendacdo seria a inser¢do de
informagdo dos custos. Como apresentado na
descrigdo do Departamento de Assisténcia Técnica,
ele ja possui a pratica de apresentar os custos
impactantes na execucao dos servigos de reparos nas
reunides periddicas. Mas além dessa informagdo, o
Departamento juntamente com demais setores, como
o Departamento de Planejamento e Orcamento € o
Departamento de  Suprimentos, até mesmo
diretamente com a Obra, poderia gerar um novo
indicador, como por exemplo de quanto a obra

gastaria para resolver ou até mesmo evitar que tais
problemas recorrentes apresentados anteriormente,
diminuam apds a entrega do empreendimento.

Com esse indicador formatado, apresentar um
comparativo de quanto ¢ gasto para solucionar os
problemas ap6s a obra entregue e o cliente instalado
no empreendimento e quanto ¢ gasto durante a obra.
Desse modo, os gestores das Obras em andamento,
conseguiriam ter um panorama geral, que tais
problemas podem ser evitados durante o processo
executivo sem ao menos impactar o orcamento da
obra.

Tal informagdo também, seria de suma importancia
ser repassada para a geréncia e dire¢do da
construtora, uma vez que os indicadores
apresentados, possivelmente afetard na tomada de
decisdo referente a escolha do processo executivo dos
sistemas, verba para a execugdo da obra, escolha de
materiais, capacitacdo de profissionais, escolha de
mao de obra terceirizada ou propria etc.

Com esses indicadores estruturados e repassados as
obras e administrativos, possivelmente gerard uma
mudanca de postura por parte dos envolvidos e dessa
forma os itens seriam tratados antes mesmo da
finalizagdo da obra, diminuindo os numeros de
ocorréncia e consequentemente o custo do
Departamento.

Ainda na retroalimentagdo, indica-se que referente as
visitas realizadas mensalmente nas obras, seja gerado
também relatorios para serem apresentadas nas
reunides com os setores da Engenharia, indicando
melhorias no processo executivo ou até mesmo
alertas de eventuais problemas identificados.

Por fim, conforme apresentado no funcionamento do
Departamento, mensalmente ¢ gerado e encaminhado
os indicadores ao Departamento da Gestdo da
qualidade (SGQ), eles consistem no prazo em que as
solicitagdes sdo reparadas e no gasto gerado para
soluciona-los. Além desses indicadores, recomenda-
se que seja gerado um indicador referente a pesquisa
de satisfagdo dos clientes, uma vez que os indicadores
seriam importantes para o entendimento se os prazos
estipulados, qualidade do servigo e atendimento sdo
bem recebidos pelos clientes. E possivel identificar
através dos indicadores, contido no Grafico 8, que os
atendimentos sdo de sua maioria atendidos no prazo,
porém, ndo ha um indicador de satisfagdo por parte
do cliente, em que indique por exemplo, se esse prazo
¢ ideal para a satisfagdo dos clientes.
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Grifico 8 - Indicadores do Departamento de
Assisténcia técnica. Fonte: Elaborado pelas autoras
(2022).
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O Departamento de Assisténcia Técnica, portanto,
conforme € possivel verificar no Grafico 8, possui um
bom desenvolvimento, no que diz respeito aos
atendimentos, uma vez que as solicitagdes sdo
atendidas no prazo estando dentro da meta
estabelecida. O Departamento, também possui boas
medidas para a retroalimentagdo das informagdes aos
demais setores na empresa, mas observa-se que ha
falhas no levantamento das informagdes apresentadas
¢ 0s mesmos problemas sdo recorrentes nas analises
apresentadas. Nesse sentido, com as propostas de
melhoria apresentadas, estima-se que sirva como
base para uma melhoria nas agdes preventivas em
obras futuras, desde a fase de langcamento dos
empreendimentos ¢ elaboragdo de projetos a
execugdo do projeto em si, reiniciando o ciclo de
melhoria continua do processo de produgdo e entrega
do produto final.

5 CONCLUSOES

A partir da andlise da frequéncia dos chamados, foi
possivel determinar que os sistemas responsaveis
pelo maior nimero de chamados sdo os grupos de
instalagdes  hidrossanitarios, instalagcdes  das
esquadrias de aluminio de madeira e instalagdes
elétricas. Além disso, a partir da comparagdo entre a
analise de frequéncia dos chamados e a andlise de
frequéncia dos gastos com servigos de reparos,
verifica-se que as quantidades de chamados ndo sdo
necessariamente responsaveis pelos maiores gastos e
vice-versa. E o caso do ano de 2018, que apresenta
frequéncia pouco relevante em relagdo ao niimero de
chamados, mas que gerou um numero de gasto
consideravel.

Além disso, foi possivel atingir o objetivo secundario
do trabalho que era estudar as causas das principais
manifestagdes patologicas. Para quase todos os itens
analisados percebeu-se que havia falhas no
preenchimento das causas-raiz e que
consequentemente ndo ha informacdes adequadas
para a retroalimentacdo da construtora.

Por fim, foi possivel atingir o objetivo principal do
trabalho que era propor melhorias na gestdo do
Departamento. A maioria dos procedimentos do
Departamento estdo de acordo com normas vigentes
e a maioria das propostas de melhorias foram em
relagdo a pontos especificos, em especial aos itens
relacionados a retroalimentagao.

Apds a andlise do Departamento, salienta-se a
importancia da andlise das causas-raiz das
solicitagdes registradas, que as mesmas sejam feitas
com uma amostra e analise mais detalhada. Para isso,
sugere-se que os modelos de classificagdo propostos,
sejam adotados para o registro das ocorréncias e das
causas no banco de dados.

Dessa forma, os objetivos propostos para esses
estudos foram atendidos e espera-se que este trabalho
possa ter contribuido para o entendimento ndo s6 da
importancia na avaliagdo do niimero de ocorréncias,
mas também na relevancia do controle e vinculagio
dos gastos despendidos para cada sistema e na analise
do preenchimento das causas-raiz.
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8 ANEXOS E APENDICES

Apéndice A- Caracteristicas dos empreendimentos. Fonte: Elaborado pelas autoras (2022).

EMPREENDIMENT DATA DO HABITE-SE NUMERO DE UNIDADES AREA POR UNIDADE (m?) METODO CONSTRUTIVO
A 28/12/2017 31 404,69 Concreto armado
B 03/03/2021 118 232,26 - 548,38 Concreto armado
C 18/09/2018 208 unidades residenciais e 2 salas comerciais 76,20 - 184,74 Concreto armado
G 2*ETAPA 05/10/2020 118 56e73 Alvenaria estrutural

Apéndice B- Funcionamento do Departamento referente ao P6s-Obra. Fonte: Elaborado pelas autoras (2022).
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Apéndice C- Funcionamento do Departamento referente a Inspecdo Final de Obra. Fonte: Elaborado pelas autoras

(2022).
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Apéndice D- Quantidade de solicitacdes procedentes e improcedentes 2018-2021. Fonte: Elaborado pelas autoras

(2022).

2018 2019 2020 2021 Total %Total
Improcedentes 152 176 150 215 693 34%
Procedentes 190 383 302 476 1351 66%
Total 342 559 452 691 2044 100%
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Apéndice E- Quantidade de solicitacdes no primeiro ano de cada empreendimento. Fonte: Elaborado pelas autoras

(2022).

PRIMEIRO ANO DE GARANTIA

EMPREENDIMENTOS DATA DE ENTREGA SOLICITACOES NO PRIMEIRO ANO | % DE SOLICITACAO PRIMEIRO ANO
H (HABITE-SE 18/09/2015) 115 22%
G (HABITE-SE 28/08/2017) 45 11%
A (HABITE-SE 28/12/2017) 47 14%
C (HABITE-SE 18/09/2018) 124 45%
G 22 ETAPA (HABITE-SE 05/10/2020) 64 100%
B (HABITE-SE 03/03/2021) 466 100%
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RESOLUCAO n° 038/2020 — CEPE

ANEXO1

APENDICE ao TCC

Termo de autorizag¢ao de publicacdo de produgdo académica

O(A) estudante Georgia Medeiros do Curso de Engenharia Civil, matricula
2017.2.0025.0137-9, telefone: 62 99277-1142 e-mail georgia.senai@gmail.com, na
qualidade de titular dos direitos autorais, em consonancia com a Lei n® 9.610/98 (Lei dos
Direitos do Autor), autoriza a Pontificia Universidade Catolica de Goids (PUC Goias) a
disponibilizar o Trabalho de Conclusdo de Curso intitulado ANALISE DO SISTEMA
DE GESTAO E DOS PRINCIPAIS CHAMADOS GERADOS PELA ASSISTENCIA
TECNICA DE UMA CONSTRUTORA, gratuitamente, sem ressarcimento dos direitos
autorais, por 5 (cinco) anos, conforme permissdes do documento, em meio eletronico, na
rede mundial de computadores, no formato especificado (Texto(PDF); Imagem (GIF ou
JPEG); Som (WAVE, MPEG, AIFF, SND); Video (MPEG, MWV, AVI, QT); outros,
especificos da area; para fins de leitura e/ou impressao pela internet, a titulo de divulgacao

da producdo cientifica gerada nos cursos de gradua¢ao da PUC Goias.

Goiania, 11 de Margo de 2022.

Assinatura do autor: %59@,%&“ W\\Q&WV{VJ

Nome completo do autor: Gedrgia Medeiros

Assinatura do professor—orientador: s&‘

\J

Nome completo do professor-orientador: Priscilla Borges de Freitas Rodrigues
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RESOLUCAO n° 038/2020 — CEPE

ANEXO1

APENDICE ao TCC

Termo de autoriza¢ao de publicacio de produgdo académica

O(A) estudante Amanda Castanheira Pddua do Curso de Engenharia Civil, matricula
20151002500175, telefone: (62)982335559 e-mail amandacastanheira07@gmail.com, na
qualidade de titular dos direitos autorais, em consondncia com a Lei n° 9.610/98 (Lei dos
Direitos do Autor), autoriza a Pontificia Universidade Catolica de Goias (PUC Goias) a
disponibilizar o Trabalho de Conclusao de Curso intitulado Analise do Sistema de Gestao
e dos Principais Chamados Gerados Pela Assisténcia Técnica de uma Construtora,
gratuitamente, sem ressarcimento dos direitos autorais, por 5 (cinco) anos, conforme
permissdes do documento, em meio eletronico, na rede mundial de computadores, no
formato especificado (Texto(PDF); Imagem (GIF ou JPEG); Som (WAVE, MPEG,
AIFF, SND); Video (MPEG, MWV, AVI, QT); outros, especificos da area; para fins de
leitura e/ou impressao pela internet, a titulo de divulgagdo da produgdo cientifica gerada

nos cursos de graduacdo da PUC Goias.

Goiania, 11 de Margo de 2022.
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Assinatura do autor: H M 8 %M@

Nome completo do autor: Amanda Castanheira Padua

Assinatura do professor—orientador: #

Nome completo do professor-orientador: Priscilla Borges de Freitas Rodrigues




