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RESUMO

O trabalho desenvolvido analisa os procedimentos do setor de Assisténcia de
Técnica de uma empresa construtora, caracterizado por agdes corretivas, e propde
um modelo acrescido de agdes preventivas, cujo objetivo € a reducdo das
manifestagdes patoldgicas nas obras e consequente diminuicdo das reclamagdes
dos clientes, bem como dos custos incorridos nos atendimentos. Como estudos de
caso sdo analisados dados histéricos das reclamacdes e seus custos de
atendimento, registrados durante cinco anos em quatorze empreendimentos
residenciais localizados nas cidades de Sao Paulo, Sdo Bernardo do Campo e
Guaruja, todas no Estado de Sdo Paulo. Das analises dos dados historicos das
reclamacgdes, verificou-se que a maioria delas ocorre no primeiro ano apos a entrega
da obra e que instalagdes hidraulicas concentram a maior parte. Relativo aos custos,
constatou-se serem decrescentes ao longo do periodo da garantia técnica, havendo
no inicio deste periodo grande quantidade de reclamagdes com custos unitarios
relativamente baixos, enquanto que ao final do mesmo verificaram-se poucas
reclamacgdes de custos unitarios relativamente altos. Foram realizados testes com
base na melhoria continua do processo de producao dos edificios € no histérico das
reclamacdes. Foram selecionadas reclamagdes historicas significativas, seja pela
excessiva quantidade com as mesmas caracteristicas e custos unitarios
relativamente baixos, seja pela baixa quantidade de reclamag¢des com as mesmas
caracteristicas, entretanto, de valor unitario relativamente alto. Apds a atuagéo da
Assisténcia Técnica, de forma preventiva, em obras ainda na fase de producao,
notou-se reducado das reclamagdes com mesmas caracteristicas, apos entrega, na
fase da garantia técnica. Como resultado €, entdo, proposto um novo modelo de
atuacao da Assisténcia Técnica, com base: em agdes corretivas que devem ocorrer
apos a entrega das obras; em agdes preventivas que devem ocorrer antes e durante
a producgao das obras, e em ag¢des que devem ocorrer apos a finalizagao e a entrega
do imovel aos clientes, com a realizagcao de inspecdes periddicas para avaliagao do
edificio em uso.

Palavras-chave: Assisténcia técnica; Manifestacdes patologicas; Custos; Acdes
preventivas; Qualidade.



ABSTRACT
Procedures for technical assistance in constructions of residencial buildings

The study developed analyzes the procedure of the technical services of the
company building, characterized by corrective actions, and proposes a model plus
of preventive actions, whose goal is the reduction of pathological manifestations into
constructions and the decrease of clients complains, as well as the following costs in
attendance. As case studies are analyzed historical data of pathological
manifestations and costs of technical services relative to complains attendance
recorded for five years in fourteen residential developments located in cities of Sao
Paulo, S&o Bernardo do Campo and Guaruja, all in state of Sdo Paulo. Analysis of
historical data of complains, it was found that the majority of them it takes place in
the first year after the work delivery and hydraulic facilities are concentrate most of
them. Relative to costs, it was found to be decreasing over the period of warranty
technique, the beginning of this period a lot of complains with relatively low unit
costs, while at the end of the same period there were a few complains of relatively
high unit costs. Tests were made in the basis of continuous improvement of the
manufacturing process of the building and history of complaints. Were selected
significant historical claims, either by excess amount with the same characteristics
and low unit costs, either by low amount of complaints with the same characteristics,
by the way, the relatively high unit costs. After the technical services performance,
the preventive manner, at works in the production stage, reduction was noted in the
number of complaints with the same characteristics, after delivery, in the stage of
technique warranty. As the result is, then, proposed a new model of technical service
performance, based on: corrective actions should occur after the delivery works; in
preventive actions should occur before and during of works production and actions
should occur after the finalization and delivery of the property to clients, with the
conducting periodic inspections to evaluate the building in use.

Keywords: Technical services; Pathological manifestations; Costs; Preventive
actions; Quality.
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1 INTRODUGAO

Os setores de Assisténcia Técnica das empresas construtoras atuam, de
modo geral, de forma corretiva, ou seja, na regularizagao das ndao conformidades
apontadas pelos usuarios dos imoéveis.

Essa caracteristica de atuagcdo fica resumida as seguintes etapas:
recebimento da reclamacéao, abertura de ordem de servigo, agendamento e vistoria
de constatagao, programacao, execugao e entrega do servigo concluido. Se bem
controlado, esse procedimento traz relativo sucesso, apesar dos inevitaveis
desgastes junto aos clientes, principalmente pelo longo prazo decorrido entre o
contato inicial do usuario e a entrega dos servigos pela empresa construtora.

Nesse modelo, os setores de Assisténcia Técnica atuam quase que isolados
do restante da construtora, onde suas relagdes com os demais setores ficam
restritas ao essencial para sua operagao.

A rigueza do contato com os usuarios, como fonte de informagdes na plena
utilizagao do produto, fica restrita aos procedimentos burocraticos do atendimento na
solugdo das nao conformidades e a resolver os possiveis atritos e conflitos entre as
partes.

Com essas restrigdes ficam perdidas algumas oportunidades de avaliagao do
produto no uso, analises aprofundadas das nao conformidades registradas pelos
usuarios e a busca da melhoria continua do produto por meio da retroalimentagéo as
areas da construtora envolvidas no processo de desenvolvimento, planejamento,
execugao e entrega das obras.

Assim, nesse cenario, ganha importancia a elaboracdo de um modelo de
assisténcia técnica que considere sua atuagdo como um agente da melhoria
continua do produto, promovendo acgdes que identifiquem oportunidades de
melhorias nos procedimentos dos setores envolvidos na produgdo das obras, sem

deixar de solucionar as ndo conformidades verificadas.
1.1 Justificativa
Em Guimaraes (2010), esta apresentada a cronologia da defesa dos direitos

do consumidor desde a criagdo de diversos 6rgaos a partir da criagdo do PROCON
em 1976, IDC em 1989 e o Cdodigo de Defesa do Consumidor na década de 1990.
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Além das diretrizes desses 6érgéos, a iminente publicagdo da NBR 15575 —
“Edificios habitacionais de até cinco pavimentos — Desempenho” determinara novos
parametros a serem atendidos pelas construtoras.

Junto com essas questdes, o consumidor no Brasil tornou-se mais exigente e
criterioso no processo de escolha, compra, recebimento e uso de qualquer produto,
inclusive de imoveis. No recebimento dos iméveis, o acabamento e a funcionalidade
dos equipamentos instalados ja sao verificados, inclusive por profissionais
qualificados contratados pelos proprietarios, antes leigos e desamparados, e agora
bem informados e preparados para esta importante etapa do processo. As
reclamacgdes que antes eram consideradas “coisas de obra”, ndo sao mais aceitas e
sao encaradas como uma demonstracao de despreparo e até desleixo da empresa
construtora.

Nesse cenario, torna-se cada vez mais importante as construtoras atuarem na
melhoria de seus produtos e os setores de Assisténcia Técnica podem contribuir
pela proximidade que mantém com os clientes no atendimento as suas reclamacgdes
e consequente conhecimento adquirido do imdvel no uso.

Ishikawa (1993) comenta sobre o ciclo de qualidade de Deming, composto de
quatro fases: projetar (reprojetar), produgédo, vendas e pesquisa de mercado,
conforme figura 1, a seguir. Apods o primeiro ciclo, o segundo ciclo € iniciado com a
revisdo do projeto baseado na experiéncia adquirida no ciclo anterior e, desta forma,
a qualidade é continuamente reprojetada e melhorada.

Ishikawa (1993) continua e comenta que Taylor, engenheiro mecanico
estadunidense e criador de métodos cientificos para a eficiéncia e eficacia
operacional na administracdo de empresas, descrevia o controle da qualidade com
as palavras: “planejar — executar — ver”. Ocorre que o termo “ver’ nado foi bem
assimilado pelos estudantes japoneses na época da recuperac¢ao do Jap&o no pos-
segunda guerra, dai ter sido reescrito da seguinte forma: “planejar — fazer — verificar

—agir”, ou, PDCA, “plan — do — check — action”.
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Figura 1 — Ciclo de qualidade de Deming

Pesquisa Projetar
de mercado
(Reprojetar)

Vendas Producao

Fonte: adaptado pelo autor com dados Ishikawa (1993)

1.2 Objetivo

O objetivo principal deste trabalho € contribuir com a analise critica de um
sistema de assisténcia técnica convencional de construtora de edificacbes
residenciais com base em acdes corretivas, visando a minimizagdo dos custos e
otimizagcdo do atendimento as reclamacdes do setor de Assisténcia Técnica, e
consequente aumento da satisfacdo do usuario.

Como objetivo secundario, a proposta de um novo modelo de assisténcia
técnica para construtoras de edificagdes residenciais com base em acdes

preventivas, buscando melhoria continua do produto.
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1.3 Metodologia

A metodologia adotada foi baseada nas seguintes acoes:

¢ revisdo bibliografica, considerando principalmente publicagdes relativas ao
controle de qualidade, controle de qualidade aplicado a construgao civil e
manutencgao e inspegao predial;

e estudos de caso em empreendimentos imobiliarios da Schahin Engenharia
S/A, doravante denominada “empresa alvo”;

e caracterizacdo do modelo de assisténcia técnica convencional;

¢ definicdo da forma de classificagdo das nao conformidades com base em
normas pertinentes e na adogao de trés niveis hierarquicos;

e estudos de caso e testes, considerando registros das reclamagdes e seus
custos por periodo aproximado de cinco anos; realizagao de inspecdes em
unidades privativas apds a entrega das chaves e no uso e acgbes
preventivas em obras em producdo com vistas a reducdo da quantidade
de reclamagdes e com a melhoria do produto;

e analise dos resultados dos estudos de caso e testes com base em ag¢des
preventivas;

e elaboracdo da proposta do novo modelo de assisténcia técnica com base
em agdes preventivas, visando a melhoria continua do produto;

e analises e conclusoes.

1.4 Estrutura da dissertagao

O trabalho foi dividido em cinco se¢des, sendo a introdugao considerada na
secao 1, junto com as justificativas, o objetivo e a metodologia. Na introdugao é
exposta a importancia do tema em seu contexto de mercado.

Na secdo 2, ha uma apresentacao sobre assisténcia técnica em empresas
construtoras e a caracterizacdo do modelo de assisténcia técnica convencional.

Na secao 3, ha uma analise do historico das reclamacdes a empresa alvo,
considerando cinco anos de atendimento as reclamacgdes dos clientes de edificacoes
residenciais. Esses dados estdo divididos em analises das reclamagdes e analise

dos custos para atendimento a essas reclamacgdes.
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Na secdo 4, sao apresentados estudos de caso com testes de atuacdo do
setor de Assisténcia Técnica de forma preventiva. Estudos com a realizacdo de
inspecdes nas unidades privativas apos a entrega das chaves e no uso das
unidades, dentro do prazo de assisténcia técnica, e outra por meio de agdes nas
obras durante o periodo de producdo. Ao final, os resultados dos testes sao
analisados e é apresentada uma proposta de atuacao de forma preventiva para os
setores de Assisténcia Técnica.

Na secao 5, sdo apresentadas as analises e conclusdes acerca do modelo de
assisténcia técnica convencional com o tipo e tempo das falhas e seus custos.
Estudos de caso e testes em unidades privativas com chaves entregues e no uso e
em obras em producdo. E proposto um novo modelo de assisténcia técnica com
base em agdes corretivas e preventivas visando diminuicdo da quantidade de
reclamacdes e custos dos setores de assisténcia técnica, bem como melhoria

continua do produto.
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2 ASPECTOS CONCEITUAIS SOBRE A ASSISTENCIA TECNICA

A assisténcia técnica em qualquer segmento de mercado € iniciada no
contato entre fornecedor e usuario que reclama do mau desempenho do produto ou
mesmo em busca de orientacdes de uso.

A caracteristica importante da assisténcia técnica de iméveis e que a
diferencia de outros produtos, como exemplo, veiculos, eletrodomésticos ou
eletroeletrénicos, € que para estes, o atendimento é considerado “de bancada”, ou
seja, o produto é deslocado até local onde as verificagdes e reparos necessarios séo
realizados, enquanto, no caso de imodveis, as equipes técnicas € que deverdo se
deslocar até o empreendimento.

Essa caracteristica do produto faz muita diferenga, principalmente no periodo
necessario a resolugdo da reclamacao. Equipes, equipamentos, ferramentas e
materiais devem ser deslocados até o empreendimento com o detalhe que muitas
vezes apenas uma visita ndo é suficiente para conclusdo do atendimento. Por vezes,
0S servigos necessarios ao atendimento da reclamagéo passam por um caminho

critico em que ocorrem descontinuidades entre as atividades.

2.1 Ferramentas da qualidade aplicaveis a assisténciatécnica em empresas construtoras

Ishikawa (1993) denomina o ciclo representado na figura 2 de “circulo de
controle”. As suas quatro etapas foram divididas em seis categorias, a seguir:

1) “determinar objetivos e metas”;

)
2) “determinar métodos para alcancgar objetivos”;
3) “engajar-se na educagao e treinamento”;
4) “pbr em pratica o trabalho”;
5) “verificar os efeitos da pratica”;
6) “agir apropriadamente”.
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Figura 2 — Circulo de controle de Ishikawa
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Fonte: adaptado pelo autor com dados Ishikawa (1993)

A etapa “planejar’ foi subdividida em “determinar objetivos e metas” e
“‘determinar métodos para alcangar os objetivos”. A determinacdo dos obijetivos e
metas deve ser precedida da determinacado de politica clara, com base em dados
confiaveis e ndo deve exceder cinco itens prioritarios.

Determinadas as politicas, torna-se facil a determinagao dos objetivos. Estes
devem ser expressos de forma numérica, com limites superiores e inferiores
toleraveis e com tempo determinado a ser atingido. Os objetivos devem ser
estabelecidos com base nos problemas que a empresa precisa resolver.
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Ishikawa (1993) comenta que a determinagdo dos métodos para se atingir os
objetivos deve ser feita por meio da padronizagdo, transformando-os em
regulamento e, em seguida, incorporando-os a tecnologia e propriedade da
empresa, de forma que todos os envolvidos a utilizem sem dificuldades. O autor
ainda comenta que se deve ter cuidado com padronizagdes e regulamentos que n&o
sejam adequados aos costumes dos executores nem estejam alinhados com os
objetivos pré-determinados. Desta forma, tornam-se incémodos e podem tornar o
trabalho mais dificil.

Entdo, Ishikawa (1993) criou o “diagrama de causa e efeito” ou “diagrama
Ishikawa” (vide figura 3), onde fatores de causa constituem um processo cujo
objetivo € alcancar o “efeito”. Os fatores de causa ndo sdo apenas oriundos da
produgdo, mas também das areas de projetos, compras, vendas, pessoal e
administracdo. Esclarece que o conjunto dos fatores de causa deve ser bem

controlado para que se obtenham bons produtos e efeitos.

Figura 3 — Diagrama de causa e efeito ou diagrama de Ishikawa
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Meseguer (1991) apresenta um exemplo de aplicacdo do “diagrama de
Ishikawa” (vide figura 4). Informa como fatores de causa - a armadura, a forma e o
concreto - ao se atingir o efeito concreto armado. Para cada um desses fatores de

causa, ha outros fatores que constituem o processo a ser controlado. Vide figura 4.

Figura 4 — Diagrama de causa e efeito
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Fonte: Ishikawa (apud MESEGUER, 1991)

Bernardes et al. (1998) também apresenta um exemplo de aplicacédo do
“diagrama de Ishikawa”, agora para solu¢gdo de n&do conformidades no atendimento
da assisténcia técnica. A figura 5 representa os fatores de causa constituintes do

processo para correcao da ma vedacao em esquadrias de aluminio.
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Figura 5 — Diagrama de causa e efeito
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Fonte: Ishikawa (apud BERNARDES et al., 1998)

Para a categoria “engajar-se em educagao e treinamento”, Ishikawa (1993)
determina que o0s superiores sejam o0s responsaveis pela educagdo dos
subordinados, de forma que saibam interpretar os regulamentos e, assim, suas
funcdes sejam delegadas tendo a liberdade de execugao do trabalho. Desta forma,
crescerao junto com o grupo.

Para a categoria “executar o trabalho”, Ishikawa (1993) comenta que, se
seguidos os procedimentos das categorias anteriores, ndo havera problemas.
Entretanto, cada passo das atividades devera ser controlado para a adequabilidade
dos regulamentos as atividades inerentes, equilibrado com o suficiente treinamento
dos subordinados.

Na categoria “verificar os efeitos da execugéo”, deve-se partir da premissa de
que os padrées e regulamentos estdo claramente divulgados e adequados a
realidade da empresa. Que os subordinados estao suficientemente treinados e aptos
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a compreenderem e seguirem os regulamentos. Por se tratarem de pessoas,
excegbes podem ocorrer e nelas é que as verificagdes devem atuar.

As verificagdes das excegdes podem ser voltadas aos “fatores de causa” e
aos proprios “efeitos”. A partir dos fatores de causa, devem ser verificados se os
regulamentos estdo sendo compreendidos conforme os padrdes pré-estabelecidos
para cada processo, como, projetos, compras e fabricagdo, baseado no “diagrama
de causa e efeito”. Sendo grande a quantidade de fatores de causa, os itens devem
ser priorizados e, s6 entao, ser criada uma lista de verificagdes.

A verificacdo dos efeitos da execucéo sob a 6tica do “efeito” pode apresentar
resultados variados, mesmo que todos os processos dos fatores de causa estejam
controlados, uma vez que sao executados por pessoas passiveis de erros. A
verificacdo dos efeitos ndo pode ser confundida com a verificagdo dos proprios
efeitos, pois se tornaria uma inspecao. A verificacdo por meio do efeito propicia o
controle dos processos das categorias de causa e isto € a garantia da minimizagéo
da geragao de defeitos.

Por fim, a categoria “agir apropriadamente”, incide basicamente nas acoes
necessarias a eliminar as exceg¢des encontradas nos efeitos, tendo como foco evitar
reincidéncias. Identificar os fatores de causa responsaveis pelas excecdes e
remové-los ndo é o suficiente. E necessario repensar o problema e tomar medidas
para evitar a reincidéncia.

Meseguer (1991) criou o grafico denominado “o processo construtivo” onde,
na mesma linha de Demig e Ishikawa, € representado por um pentagono que indica
cinco atividades principais em ciclo: planejamento, projeto, materiais, construgao e
uso e manutengao, cujos representantes, sao, respectivamente, promotor, projetista,

fabricante, construtor e usuario/proprietario, como mostrado na figura 6 a seguir.
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Figura 6 — O processo construtivo de Meseguer
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Fonte: adaptado pelo autor com dados de Meserguer (1991)

O pentagono gira no sentido horario e o representante de cada atividade ora
atua no controle da produgao, ora atua no controle da recepgao. Aquele que controla
a producgao o faz como uma atividade interna e, ao final, o representante da préxima
atividade, como agente externo, atua como receptor. A acéo de recepgao ocorre a
cada vértice do pentagono.

Ao centro, o administrador controla as fases do processo e pode ser
representado por um agente publico, por empresas de gerenciamento ou pelo
proprietario, a depender da origem da obra e do porte.

Ainda em relagao ao grafico “o processo construtivo”, Meseguer (1991) expbe

que as deficiéncias de muitas normas e também de muitos profissionais, fazem com
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que as trés atividades centrais inerentes ao processo construtivo (projeto, materiais
e construgao) sejam objeto de maior atengéo, sendo as outras duas (planejamento e
uso) menos consideradas.

Referente ao grafico “o processo construtivo” criado por Meseguer, que
Gomide, Pujadas e Fagundes Neto (2006) abordam quanto a importéncia das
informacdes obtidas na fase de pds-ocupagao ou uso e manutencdo. As anomalias
verificadas devem ser consideradas nas fases anteriores ao projeto e execugao de
forma a propiciar retroalimentacéo do processo.

Gomide, Fagundes Neto e Gullo (2009) por meio da engenharia diagndstica
esclarecem a importancia e contribuicbes que este processo pode trazer na
retroalimentacdo e consequente melhoria continua dos produtos imobiliarios,
independente de sua fase, postas como, planejamento, projeto execugao e uso e
obedecendo a hierarquia crescente em grau de complexidade: vistoria, inspecao,
auditoria, pericia e consultoria.

Thomaz (2001) aborda a importancia da participagdo do departamento de
manutengao (assisténcia técnica) na inspegao para entrega da obra, utilizando-se de
planilhas previamente elaboradas e contendo itens relativos as instalagdes elétricas
e hidrossanitarias, caixilhos e diversos (caimento de pisos, ondulagbes em paredes
e tetos, destacamentos de revestimentos, entre outros).

Ishikawa (1993) cita o conceito de fungdes cruzadas como um importante
instrumento de disseminagdo da qualidade, devendo atuar de forma horizontal na
estrutura organizacional. Ele faz um interessante paralelo com a fabricagdo de um
tecido que so6 se tornara um produto fortalecido se os fios horizontais e verticais se

entrelagarem (Vide figura 7 a seguir).
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Figura 7 — Conceitos de administracao com fungdes cruzadas
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Fonte: adaptado pelo autor com dados Ishikawa (1993)

No ambito da manutencgao predial, fase paralela e principalmente posterior a
fase da assisténcia técnica oferecida pelas construtoras, ha alguns procedimentos
que podem ser adaptados e utilizados na redugao das reclamacgdes.

As inspecbes prediais na fase de manutencdo podem ser adaptadas com
base nos dados estatisticos do atendimento do setor de assisténcia técnica de forma
que as reclamacgdes recorrentes sejam consideradas na lista de verificagdes.

De posse de uma listagem de verificagdes dirigida e de agendamentos, pode-
se antever reclamacoes e resolvé-las de forma preventiva e antes que ocorram.

Wordsworth (1987) destaca, na manutencdo predial, conceitos n&o soO
técnicos, mas também sociais, visto que as pessoas passam boa parte de suas

vidas em edificacbes e o estado de conservagao influencia inclusive nas suas
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condicbes de bem estar e autoestima. Destaca que a condi¢cdo e a qualidade das
edificacbes refletem orgulho publico ou indiferenga, o nivel de prosperidade da
regido, os valores sociais e do comportamento e todas as muitas influéncias do
passado e do presente de determinada comunidade. Infelizmente, essas
consequéncias sociais sao dificeis de serem quantificadas e, como resultado,
raramente recebem a devida atencgao.

Ishikawa (1993) enfatiza que a realizagao das verificagbes dos efeitos por
meio do controle de processos e/ou inspeg¢des pode nao ser suficiente, visto que o
uso do produto apos sua entrega pode revelar novas falhas e defeitos nao
considerados nessas duas formas de verificagdo. Conclui que sob a visdo da
garantia da qualidade, essas formas de verificagdo podem ser insuficientes se os
conhecimentos adquiridos ndo forem utilizados no desenvolvimento de novos
produtos.

Coelho (1985) ja preconizava a importancia da utilizacdo de tecnologias na
gestdo de grandes edificios. Considerou a integracdo de sistemas eletrdnicos,
inclusive da manutencéao predial, com um futuro promissor, como de fato observa-se
hoje, mesmo em edificagbes residenciais. Como alguns sistemas eletrénicos sao
entregues pelas construtoras, sdo passiveis de verificagdes nas inspegdes prediais.

Gomide, Pujadas e Fagundes Neto (2006) discorre sobre a importancia da
inspecao e manutengao predial, apontando que a inspe¢ao predial avalia o estado
da edificagdo e suas partes constituintes de forma a orientar as atividades de
manutencao.

Gomide (2007) trata da importancia das inspe¢des prediais, fazendo um
paralelo entre check-up humano e o check-up predial. Como no corpo humano, os
sistemas de um edificio devem funcionar conforme previsto e anomalias podem
trazer falhas no funcionamento geral. Acrescenta que a primeira inspec¢ao deve ser
feita no inicio da vida do edificio, logo apds a sua conclusdo e no inicio da sua
operacao para conhecimento das suas especificagdes e das condi¢gdes técnicas e
funcionais.

Gomide, Fagundes Neto e Gullo (2009) considera durante o periodo da
garantia a possibilidade da realizagdo de inspecgdes prediais a cargo da construtora
para verificacbes do cumprimento das instru¢des de manutencao existentes no

manual da edificagdo e, também importante, coleta de informacdes quanto as
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anomalias verificadas que servirdo de retroalimentagdo a projetos futuros,
aperfeicoando-os e melhor orientando os usuarios por meio dos manuais revisados.

Percebe-se que os setores de Assisténcia Técnica das construtoras podem
atuar efetivamente nas fases de projetos, contratagdes de materiais e servigos e
producao da obra, sempre com base nos dados histéricos oriundos do atendimento
das reclamacbes.

Em documentos internos de uma empresa construtora, como cartas convites
a fornecedores e posteriores contratos de fornecimentos, escopos de projetos e
seus detalhamentos e instrugdes técnicas de execucdo dos diversos sistemas de
uma obra, ha detalhes que podem ser revisados ou inseridos pelos setores de
Assisténcia Técnica considerando falhas verificadas no uso da edificacdo dentro do
prazo de assisténcia técnica. Pode-se considerar que o ciclo PDCA esta préximo da
atuacao dos setores de assisténcia técnica.

Antever reclamacgdes dos clientes pode ser um passo importante na
elaboracdo de uma proposta de atuacdo preventiva dos setores de Assisténcia

Técnica das construtoras.

2.2 Analise do modelo de assisténcia técnica — Estudo de caso

Com um atendimento calcado no deslocamento de equipes, equipamentos,
ferramentas e materiais para atendimento das reclamagdes, os setores de
Assisténcia Técnica das construtoras sdo, de um modo geral, caracterizados pelo
atendimento corretivo, como na empresa alvo. Recebem reclamacgdes e atuam
trazendo o sistema afetado a sua condigao de funcionalidade original.

Para isso, seguem uma rotina de formalizagao, registro e avaliagdo do pedido.
Depois, programagédo, execugao e entrega dos servigos. Por fim, pesquisa de

satisfagdo ao atendimento realizado, conforme indicado no Fluxograma 1 a seguir.



Fluxograma 1 — Fluxo de atividades do modelo de assisténcia Técnica convencional.
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2.3 Descrigao das etapas do atendimento da assisténcia técnica

De posse da reclamacgdo, o setor de Assisténcia Técnica define se a
reclamacao é procedente ou improcedente, encaminhando a reclamagao para
atendimento ou arquivamento sem atendimento e com posicionamento ao cliente.

Se considerado procedente, o item reclamado deve ser vistoriado com
posterior elaboracdo de programagao de atendimento de acordo com a
disponibilidade de acesso a unidade informada pelo cliente, limitagdo técnica de
execucdo das etapas para solucdo da manifestacdo verificada, obtencdo dos
materiais especificos e da verba disponivel. Tudo isso define a programagéo da
construtora.

Durante a vistoria e execugdo dos reparos, as manifestacbes patoldgicas
verificadas devem ser registradas e tabuladas com posterior elaboragao de relatérios
periodicos para informac¢des as equipes de produgdo, projetos, planejamento e
suprimentos quanto as origens dessas manifestagdes, de forma a atuarem na
eliminagao dessas nao conformidades em obras futuras.

Encerrados os servicos, devera haver vistoria entre representante da
assisténcia técnica e o cliente para avaliagdo e entrega final dos reparos. Se néo
consideradas satisfatorias, as etapas anteriores desde a programacgao deverao ser
refeitas.

Uma vez entregues, havera contato do setor de Assisténcia Técnica ou
equipe independente para realizacdo de pesquisa de satisfagdo dos servigcos
prestados pelo setor.

Outro fator importante € o controle de custos da Assisténcia Técnica, pois
indica se determinado empreendimento ficou dentro do orcamento pré-estabelecido

ou se eventuais distor¢des foram verificadas, entre outras observagoes.

2.3.1 Formalizacao do pedido de assisténcia técnica

O contato para formalizagdo da reclamacgao podera ser feito diretamente com
o setor de Assisténcia Técnica ou através de centrais de relacionamento que
agregam outras fungoes.

No caso de construtoras que também atuam como incorporadoras, o contato

através de centrais de relacionamento € iniciado na venda e vai até a entrega das



33

chaves. Nestes casos, normalmente se verifica um longo periodo. Vale lembrar que
nesse periodo ocorrem diversas oportunidades de desgastes entre as partes, como,
pagamentos diversos pelos clientes, solicitacbes nem sempre aceitas para
alteragbes de acabamentos, mudangas de unidades e empreendimentos, eventuais
atrasos na entrega das obras, tudo isto exposto as alteragdes na economia com
reflexos diretos nos contratos.

Nessa forma de contato, esses eventuais desgastes podem ser manifestados
pelos clientes no pods-entrega por meio do contato com o setor de Assisténcia
Técnica.

Meseguer (1991) caracteriza a construgdo civii como uma industria que
apresenta particularidades em relagdo a industria tradicional, visto serem seus
produtos considerados artesanais e passiveis de falhas com uma maior intensidade
que outros produtos industrializados para os quais o controle de producédo é
facilitado por diversos motivos; pelo fato das industrias serem fixas, enquanto que a
construgao civil é considerada némade; criam produtos seriados, enquanto a
construgao civil cria produtos unicos; representam segmentos dinamicos da
economia, enquanto a construcéo civil representa uma industria tradicional e avessa
as alteragoes.

Uma forma de minimizar esse desgaste é disponibilizar o contato direto do
cliente com o setor de Assisténcia Técnica, seja através da incorporadora ou da
construtora. Na fase de construgdo do empreendimento, prevalecem assuntos
comerciais no contato entre o cliente e a incorporadora, como pagamentos de
parcelas, negociagdes de atrasos, solu¢gdes de financiamentos, enquanto na fase
pos-entrega, tendem a prevalecer, nos contatos entre as partes, assuntos técnicos
como reclamacoes de desempenho ou falha do produto e seus componentes e
sistemas ou mesmo orienta¢gdes de uso.

O contato deve ser facilitado pela construtora e/ou incorporadora,
disponibilizando-se meios para que os proprietarios os utilizem conforme sua
facilidade: telefone, e-mail, link no site oficial da empresa, fax entre outros.

O contato por escrito tende a ser mais objetivo e sem a emog&o do contato
verbal, principalmente se for via e-mail ou até mesmo pelo site da incorporadora
e/ou construtora, onde, de qualquer local e a qualquer dia e horario, a reclamagao

podera ser formalizada. Dai poder haver o contato telefénico para confirmacado dos
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itens reclamados e esclarecimentos quando as reclamacgdes deixam duvidas para o
entendimento.
Além disso, a formalizacdo da reclamacéao delimita o escopo do atendimento,

conforme modelo exposto Anexo A.

2.3.2 Registro do pedido de assisténcia técnica

O manual do proprietario devera considerar a forma de registro da
reclamacao e os meios de contato com a construtora, conforme a NBR 14037
(ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 1998).

Pode ser feito em formulario especifico (ANEXO B), contendo nome do
usuario, telefones e enderego eletrbnico de contato, empreendimento, bloco e
numero da unidade, data de abertura do pedido, data de entrega da unidade, lista
das reclamagdes, espago para comentarios do cliente e construtora, data de
encerramento e espago para formalizacdo da entrega dos servigos realizados.

O cadastro deve ser langado previamente no sistema de atendimento utilizado
e atualizado na abertura do pedido. A rapidez do cadastro € de fundamental
importancia, pois uma simples demora no atendimento em fungcdo de eventuais
dificuldades de contato pode por em risco toda a satisfacdo do proprietario ao final
do atendimento.

A partir da entrega das chaves e da formalizagao do pedido, serao verificados
0s prazos das garantias oferecidos pela construtora. Prevé-se que em um futuro
préoximo, serdo utilizados os prazos de garantias propostos na NBR 15575 — Parte 1
(ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2012).

A lista de reclamacgdes deve ser clara, direta e objetiva, informando o local de
ocorréncia da manifestagcdo patoldgica, suas caracteristicas e eventuais danos
causados aos bens moveis e iméveis.

No campo observagdes, o cliente pode ou ndo manifestar suas consideragdes
relativas ao atendimento, inclusive insatisfacoes.

O recebimento dos servigos se da formalmente com a assinatura do cliente no

campo especifico.
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2.3.3 Avaliagao do pedido de assisténcia técnica

A avaliagao do pedido pode ocorrer em duas etapas: na avaliagao prévia e na
visita ao local da reclamacéao.

A avaliagao prévia € feita com base na descricdo do pedido, prazos de
garantia, orientacdes existentes no “Manual do Proprietario” e/ou “Manual das Areas
Comuns”, interpretacdes de projetos, eventuais alteragdées nas instalagdes originais,
mau uso do produto ou falta de manutengao preventiva. Se com os esclarecimentos
obtidos e as orientacbes realizadas o pedido for considerado atendido ou
improcedente, ele é encerrado.

Caso na avaliagao prévia ndo haja encerramento do pedido, havera uma
segunda etapa com vistoria de constatagdo na presenca de representante da
construtora e do proprietario. Da avaliagéo, sao feitas programagdes de servigcos de
acordo com a disponibilidade do cliente e da equipe de Assisténcia Técnica.

Neste momento, algumas vezes ja € possivel identificar a origem da

reclamacao de forma a classificar a manifestagao patolégica constatada.

2.3.4 Programacao dos servigos

A programacao dos servigos pode incluir dias e horarios de atuagcao da equipe
de Assisténcia Técnica, sendo esta uma dificuldade do setor: a programacao de
pequenos servigos que podem apresentar mais de uma atividade e cujo caminho
critico impede suas execugdes em um so dia, ou melhor, em apenas uma visita ao
usuario.

Como exemplo, segue a analise da solugao de um vazamento em tubulagao
de esgoto, previamente identificada na avaliagdo do pedido. Por vezes, esse tipo de
vazamento tem origem em unidades localizadas nos andares superiores e havera
necessidade de acesso nessas unidades, além da unidade atingida. E “natural”’ que
os clientes ndo incomodados pelo vazamento ndo permitam acessos de forma facil,
sabendo que podem ter intervengdes em suas unidades por algo que até entdo n&o
0s incomoda.

Superada essa etapa, tém-se demolicdes de vedacgdes, ‘shafts’, lajes e, enfim,

a realizacdo dos testes necessarios a exata localizacdo do vazamento. Depois, a



36

substituigdo do segmento da instalagdo danificado, novos testes e, por precaugéo,
um periodo em uso para seguranga que o reparo foi realizado a contento.

Passados, um dia para vistoria, outro para acesso as unidades envolvidas,
testes para exata localizagdo do vazamento, tem-se ao menos mais trés dias para
fechamento das vedagdes, aplicagcdo do revestimento e pintura. Em todas essas
etapas devem ser consideradas e respeitadas as respectivas curas dos materiais,
totalizando no minimo cinco dias isolados e descontinuos entre si de atuagao direta.
Nesta condigao, o integrante da equipe pode nado atua o dia inteiro nem ter outro
servico a ser executado no mesmo empreendimento, implicando assim em
ociosidade e na elevacao dos custos.

Nessa fase de programacgado, também sido determinados e solicitados os
materiais, equipamentos e ferramentas necessarias a execugdo dos reparos,
demandando dias indiretos de atuacdo. Também devem ser considerados dias de
cura dos materiais aplicados entre as fases de execucédo do atendimento, conforme
detalhado no Anexo C.

Apesar de tudo pronto para a execucédo, podem ocorrer imprevistos e basta
um dia de chuva para servicos em areas externas ou impossibilidade de acesso a
determinada unidade autbnoma na data programada por determinagdo do
proprietario, o que nao é incomum, para a execugao dos servicos nao atender ao

programado.

2.3.5 Execucéao dos servigos

Nas datas previamente agendadas, a equipe se desloca com os materiais,
equipamentos e ferramentas necessarias, contando-se com 0s acessos previamente
programados as unidades autbnomas e da-se inicio a execugao, tendo-se cuidado
com as protegcdes das areas afetadas, limpeza e remogao de eventuais entulhos
gerados.

Nessa fase, confirma-se e/ou complementa-se a correta classificacdo da
reclamacao verificada para alimentagcado do banco de dados. Por exemplo, eventuais
danos como trincas, entupimentos, ma execucdo de colagens em tubos ou
conexodes, somente serdo constatados com a demolicdo do revestimento, paredes e

na exata localizagcdo da manifestacgao.
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Encerrada a execucdo, a reclamacgao é classificada, langada no banco de

dados e os servigos sao entregues ao proprietario.

2.3.6 Entrega dos servigos

Ao final dos servigos, ocorre a vistoria de avaliagdo com o proprietario para
entrega formal. Caso sejam considerados insatisfatorios, retorna-se a fase de
programacgao € nova execugao.

Essa formalizacdo da entrega dos servicos é tdo importante para a
construtora quanto o registro da reclamagdo para o proprietario, pois significa
quitagao do atendimento a uma reclamacao legal.

Em alguns casos, os proprietarios se tornam indisponiveis apds a concluséo
dos servicos e depara-se com dificuldades para sua formalizacdo. Nestes casos,
pode-se langar m&o de outros expedientes, como o envio de mensagens eletrénicas,
correspondéncias ou até mesmo registros publicos em cartorios.

O recebimento formal dos servicos nao significa contentamento pelo

proprietario e isto pode ser atestado através de posterior pesquisa de satisfacao.

2.3.7 Pesquisa de satisfagao

Formalmente entregues, os servigos devem ser avaliados dentro de uma
regra pré-estabelecida, levando-se em consideragdo, por exemplo, o tempo
decorrido desde a formalizacdo do pedido até seu encerramento; o atendimento a
reclamacgao feita; o tratamento dispensado pela equipe do setor de Assisténcia
Técnica; a limpeza e protecao das areas envolvidas; e a qualidade final dos servigcos
executados.

A empresa alvo adotou como critério de avaliagdo os conceitos, 6timo, bom,
regular, ruim e péssimo. Para tabulagdo dos resultados, considerou notas para cada

conceito, de 1 a 5, conforme quadro 1 a seguir.
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Quadro 1 — Pesquisa de satisfacdo: conceitos e notas.

Conceitos Notas
Otimo 5
Bom 4
Regular 3
Ruim 2
Péssimo 1

Fonte: Elaborada pelo autor

Tabuladas as notas, os resultados sao excelentes indicadores dos servigos

prestados pela Assisténcia Técnica, conforme detalhado no Anexo D.

2.3.8 Encerramento

Ao final dos servicos com o aceite do usuario, realizacdo da pesquisa de
satisfacao referente aos servicos da Assisténcia Técnica e encerramento do pedido
de assisténcia técnica, também sdo encerrados os servigos do setor de Assisténcia
Técnica.

A classificagdo das manifestagbes patoldgicas verificadas devera ser utilizada
na melhoria continua do processo construtivo, pois, segundo Thomaz (2001), a falta
de retroalimentagdo técnica do processo com o estudo da patologia constatada,
expoe novas obras aos mesmos erros.

No modelo de assisténcia técnica convencional o histérico das reclamacbdes é
pouco utilizado, o que pode fazer com que uma ou mais falhas se tornem endémicas

no processo construtivo.
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3 ESTUDOS DE CASO

Nesta secdo os estudos de caso sao iniciados por meio da sua
caracterizagao, considerando quantidades e tipos de empreendimentos, suas
localizagbes e equipamentos disponibilizados. Em seguida, as reclamagdes sao
analisadas pelo tempo decorrido desde a entrega do empreendimento, pela analise
técnica das reclamagdes considerando a classificagdo das falhas e pelos custos

incorridos no atendimento das reclamacdes.

3.1 Caracterizagao dos estudos de caso

Em todos os empreendimentos analisados, a empresa alvo atuou como
construtora contratada de incorporadoras postas como Sociedades de Propdsitos
Especificos, empresas criadas com objetivos definidos e que sdo encerradas ao
serem atingidos esses objetivos, no caso, idealizagao, comercializagao, construgao
e entrega com instalacdo de condominios de empreendimentos imobiliarios, e das
quais até participou como socia em algumas dessas sociedades.

Todos os empreendimentos imobiliarios analisados tém destinagao
residencial e estdo localizados no Estado de S&o Paulo, sendo doze deles na
Capital, Sao Paulo, e os outros dois empreendimentos estao localizados nas cidades
de Sao Bernardo do Campo e Guaruja.

Os empreendimentos possuem ao menos duas torres, excetos os
empreendimentos denominados “Empreendimento 2, “Empreendimento 7° e
“‘Empreendimento 8” que possuem apenas uma torre. Possuem de dois a quatro
dormitérios e suas areas comuns apresentam equipamentos de laser presentes em
empreendimentos similares da concorréncia, como, piscinas, quadras poliesportivas,
churrasqueiras, playgrounds, paisagismos, salbes de festas, jogos, gourmet, entre
outros.

Para definicdo da amostra a ser analisada, as reclamagdes registradas ao
longo de mais de cinco anos dos atendimentos foram inicialmente classificadas
como procedentes ou improcedentes. Nesses registros, ha empreendimentos com
cinco anos completos de atendimento desde a entrega das areas comuns e demais

empreendimentos no prazo de vigéncia da assisténcia técnica.
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Aquelas reclamagdes consideradas improcedentes e ndo incluidas na analise
podem ter sido solicitadas para atendimento a situagbes onde a originalidade da
instalacdo foi alterada, onde foi detectado mau uso ou falta de manutencéo
preventiva no sistema reclamado ou ainda solicitada fora dos prazos de garantia da
assisténcia técnica.

As reclamacbes consideradas procedentes estdo dentro dos prazos da
garantia da assisténcia técnica e nos empreendimentos foram constatadas as
originalidades das instalagées nas unidades e/ou areas comuns reclamantes.

Foram analisados os dados historicos pela quantidade de reclamacgdes pelo
tempo decorrido desde a entrega do empreendimento, divididos por ano dentro dos
cinco anos analisados. Sob esse aspecto, também foram analisados os resultados
para os empreendimentos com prazo ja encerrado da garantia da assisténcia técnica
e para os empreendimentos no prazo de vigéncia da assisténcia técnica.

Em seguida, as reclamacdes séo classificadas por sistemas, componentes e
falhas, nesta sequéncia, e também no tempo, de forma a facilitar o direcionamento
das falhas verificadas aos setores de origem nas obras.

Os custos para atendimento das reclamagbes foram registrados por
empreendimentos e sao apresentados no tempo distribuidos nos cinco anos
considerados, tendo por base orcamentos elaborados também por
empreendimentos. Os resultados devem auxiliar na elaboragéo do planejamento dos
custos do setor de Assisténcia Técnica.

A analise dos dados historicos das reclamacgdes e de custos nesse periodo,
subdivididos em periodos menores, algumas repetigdes de ocorréncias indicam que
ha persisténcia de algum material ou procedimentos incorretos. A aplicagao desse
conhecimento em novos empreendimentos deve evitar repeticobes de erros de
projetos, execugdes e aplicagdes de materiais e sistemas inadequados.

Os resultados obtidos dos estudos de caso representam a analise dos dados
exclusivamente das manifestagbes patolégicas e custos incorridos verificados. A
partir desses resultados deve-se estabelecer um novo procedimento de assisténcia

técnica.
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3.2 Analise das reclamacgoes

Os quatorze empreendimentos residenciais analisados ndo sao homogéneos
e apresentam tempo de entrega, total de unidades, dormitérios, torres e areas
construidas, diferentes.

Doze dos quatorze empreendimentos estdo localizadas no Municipio de Sao
Paulo SP, enquanto um deles (Empreendimento 13) esta localizado no Municipio de
Sao Bernardo do Campo SP e outro (Empreendimento 14) esta localizado no
Municipio do Guaruja SP.

Para efeitos de apuracdo dos dados, no Empreendimento 13 foram
computadas 50% das unidades, torres e area construida (m?) por ser uma obra
entregue em etapas e no periodo de apuracao foi verificado esse percentual de

unidades entregues, como mostrado na tabela 1.

Tabela 1 — Caracterizacdo dos empreendimentos dos estudos de caso

. o . = Ano de Total de Area’
Empreendimento | Localizagao Destinacao Entrega | Unidades Dorm. Torres C_:ronstruuzia
otal (m?)
Emp. 1 S&o Paulo SP | Residencial 2006 264 4 4 58.101
Emp. 2 Séao Paulo SP Residencial 2006 32 3 1 6.927
Emp. 3 Séao Paulo SP Residencial 2006 188 3ed 3 39.927
Emp. 4 Séao Paulo SP Residencial 2007 384 2 2 34.997
Emp. 5 Séao Paulo SP Residencial 2008 288 2 2 26.402
Emp. 6 Sao Paulo SP Residencial 2008 162 4 3 41.521
Emp. 7 Séao Paulo SP Residencial 2008 184 1e2 1 18.499
Emp. 8 Séao Paulo SP Residencial 2008 48 4 1 12.089
Emp. 9 Séao Paulo SP Residencial 2008 297 2 3 19.071
Emp. 10 Séo Paulo SP Residencial 2008 204 4 3 37.983
Emp. 11 Séao Paulo SP Residencial 2009 400 4 4 70.869
Emp. 12 Sao Paulo SP Residencial 2010 308 4 3 60.123
Emp. 13 * SBC SP** Residencial 2010 400 3 4 61.657
Emp. 14 Guaruja SP Residencial 2011 288 2e3 3 45.092
Total 14 Obras 3.447 533.258
Fonte: Elaborada pelo autor
Legenda:

* Empreendimento com entrega por etapas. Consideradas 50% das unidades, torres e area
construida total (m?)
** Sao Bernardo do Campo - Sdo Paulo
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Os estudos de caso considerando as classificagbes das reclamacoes
procedentes foram feitas em dois grandes grupos: o primeiro com base no periodo
decorrido desde a entrega do empreendimento até o registro da reclamacgao e o
segundo com base na analise técnica de cada reclamagao.

Para o primeiro grupo, consegue-se prever em qual fase, do periodo da
assisténcia técnica, determinadas reclamacbes podem ocorrer com maior
frequéncia, o que pode auxiliar o gestor do setor de Assisténcia Técnica na
elaboracdo da composi¢do da equipe de campo. O alcance deste planejamento
pode ser ampliado com a obtencdo da lista de obras que o setor de producédo
pretende concluir e entregar aos proprietarios ao longo dos anos subsequentes.

No segundo grupo, as reclamagdes propriamente ditas sao classificadas
detalhadamente em trés niveis hierarquicos: sistema, componente e falha, esta
ultima considerada como defeito verificado, de forma a criar as condi¢cdes para que o
setor de Assisténcia Técnica possa identifica-la e atuar de forma preventiva a evita-

la em obras futuras.

3.2.1 Analise do grupo 1: quantidade de reclamacgdes pelo tempo decorrido desde a
entrega do empreendimento

A tabela 2 apresenta as quantidades de reclamacdes registradas desde
setembro/2006 até dezembro/2011, ano a ano, sendo iniciadas as anotagbes de
cada reclamacgao por empreendimento a partir da entrega das areas comuns com a
emissdo do auto de conclusdo. Apds a entrega das areas comuns é iniciada a
entrega das unidades autbnomas.

A variagédo anual da quantidade de reclamacgdes € fungédo da data de entrega
das areas comuns de cada empreendimento e consequente inicio dos seus
registros.

Observa-se que, no ano de 2008, ocorreram as entregas de seis
empreendimentos, com reflexos na quantidade de reclamagdes registradas no ano
de 2009. Essa maior quantidade de reclamacdes em periodos imediatamente apés a

entrega dos empreendimentos € analisada a seguir.
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Tabela 2 — Reclamagbes por empreendimento e ano de incidéncia

Empreendimento Ano de Entrega 2006 2007 2008 2009 2010 i 2011 Tg;:«:?:
Emp. 1 2006 326 642 189 70 13 6 1246
Emp. 2 2006 39 75 40 24 10 188
Emp. 3 2006 3 544 177 30 6 1 761
Emp. 4 2007 227 138 42 11 21 439
Emp. 5 2008 217 180 20 11 428
Emp. 6 2008 425 266 72 40 803
Emp.7 2008 54 110 29 11 204
Emp. 8 2008 71 115 31 12 229
Emp.9 2008 60 166 34 12 272
Emp. 10 2008 24 426 82 32 564
Emp. 11 2009 327 285 174 786
Emp. 12 2010 363 255 618
Emp. 13 2010 1 478 479
Emp. 14 2011 70 70

Total 14 Obras 368 1488 1395 1756 957 1123 7087

Fonte: Elaborada pelo autor

Quando os empreendimentos sao alinhados no tempo, ou seja, se todos eles
tivessem a mesma data de entrega das areas comuns e fossem comparados entre
si, observa-se que as reclamagdes ocorrem em maior quantidade nos primeiros anos
apds a entrega das areas comuns de cada empreendimento, chegando o primeiro

ano a representar mais de 70% das reclamacdes, conforme mostrado na tabela 3.

Tabela 3 — Reclamacgbes por periodos desde a entrega das areas comuns

Empreendimento Ano de Entrega| 12 Ano 22 Ano 32 Ano 42 Ano 52 Ano Total 14 Obras
Emp. 1 2006 828 313 80 19 6 1246
Emp. 2 2006 81 62 33 12 188
Emp. 3 2006 522 192 40 6 1 761
Emp. 4 2007 290 88 31 9 21 439
Emp. 5 2008 232 170 15 11 428
Emp. 6 2008 521 204 56 22 803
Emp. 7 2008 82 103 15 4 204
Emp. 8 2008 160 56 13 229
Emp. 9 2008 189 69 10 4 272
Emp. 10 2008 441 89 34 564
Emp. 11 2009 577 149 60 786
Emp. 12 2010 520 98 618
Emp. 13 2010 479 479
Emp. 14 2011 70 70

Total 14 Obras 4992 1593 387 87 28 7087
% de Reclamagdes por Ano 70,4% 22,5% 5,5% 1,2% 0,4% 100,0%

Fonte: Elaborada pelo autor
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Ressalta-se que ndo ha alteracbes nas quantidades das reclamacgdes
registradas, totais e por empreendimento, visto que apenas houve uma
apresentacao diferente dos mesmos dados de forma a evidenciar que nos primeiros
anos apos a entrega de um empreendimento sao registradas as maiores
quantidades de reclamacgdes. Ha diferencas na quantidade de reclamacgdes por ano
apresentadas na tabela 2 e aquelas apresentadas na tabela 3, pois o que é
registrado nos anos do calendario dificilmente coincidiria com essa nova distribuigao.

Além da concentracao de registros das reclamagdes identificada no primeiro
ano apo6s a entrega dos empreendimentos, ha ainda uma concentragdo no primeiro

semestre deste primeiro ano (aproximadamente 61%), conforme tabela 4.

Tabela 4 — Reclamacgdes por empreendimento nos dois primeiros semestres
apos a entrega das areas comuns

Empreendimento Ano de Entrega M'o;t:fs D;:saelz Total 1° Ano
Emp. 1 2006 498 330 828
Emp. 2 2006 57 24 81
Emp.3 2006 201 321 522
Emp. 4 2007 148 142 290
Emp.5 2008 124 108 232
Emp. 6 2008 320 201 521
Emp.7 2008 50 32 82
Emp.8 2008 71 89 160
Emp.9 2008 104 85 189
Emp. 10 2008 293 148 441
Emp. 11 2009 397 180 577
Emp. 12 2010 345 175 520
Emp. 13 2010 362 117 479
Emp. 14 2011 70 70

Total 14 Obras 3040 1952 4992
% Reclamagdes p/ Semestre 61% 39% 100%

Fonte: Elaborada pelo autor

Refinando a analise para os trés empreendimentos que apresentaram no
segundo semestre de 2011 cinco anos decorridos de atendimento da assisténcia
técnica (Empreendimentos 1, 2 e 3), essa tendéncia é confirmada, embora com
percentuais um pouco menores para os periodos do primeiro ano, passando de

aproximadamente 70% (tabela 3) para aproximadamente 65%, conforme tabela 5.
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Tabela 5 - Reclamacgbes por periodos desde a entrega das areas comuns, considerando
empreendimentos com prazos encerrados da assisténcia técnica

Empreendimento Ano de Entregal 12 Ano 22 Ano 32 Ano 42 Ano 52 Ano 1;::;:
Emp. 1 2006 828 313 80 19 6 1246
Emp. 2 2006 81 62 33 12 188
Emp. 3 2006 522 192 40 6 1 761
Total 3 Obras 1431 567 153 37 7 2195
% de Reclamacgdes por Ano 65,2% 25,8% 7,0% 1,7% 0,3% 100,0%
Fonte: Elaborada pelo autor
Da mesma forma, ao se refinar a analise para os demais 11

empreendimentos no prazo de vigéncia da assisténcia técnica, verifica-se mesma
tendéncia, embora com percentuais um pouco maiores para 0s primeiros anos,
passando de aproximadamente 70% (tabela 3) para aproximadamente 73%,

conforme tabela 6.

Tabela 6 - Reclamacgdes por periodos desde a entrega das areas comuns, considerando
empreendimentos durante o prazo de vigéncia da assisténcia técnica

Empreendimento Ano de Entregal 12 Ano 22 Ano 32 Ano 42 Ano 52 Ano Tg:;la‘l;
Emp. 4 2007 290 88 31 9 21 439
Emp.5 2008 232 170 15 11 428
Emp. 6 2008 521 204 56 22 803
Emp.7 2008 82 103 15 4 204
Emp. 8 2008 160 56 13 229
Emp.9 2008 189 69 10 4 272
Emp. 10 2008 441 89 34 564
Emp. 11 2009 577 149 60 786
Emp. 12 2010 520 98 618
Emp. 13 2010 479 479
Emp. 14 2011 70 70

Total 11 Obras 3561 1026 234 50 21 4892
% de Reclamagdes por Ano 72,8% 21,0% 4,8% 1,0% 0,4% 100,0%

Fonte: Elaborada pelo autor

Para melhor visualizagdo, no grafico 1 apresentam-se, em diagrama de

Pareto, os resultados obtidos nas tabelas 3, tabela 5 e tabela 6.



46

Grafico 1 — Representagdo em diagrama de Pareto da tabela 3 - reclamagbes por
periodos desde a entrega das areas comuns, tabela 5 - reclamagdes por
periodos desde a entrega das areas comuns considerando-se
empreendimentos com prazos encerrados da assisténcia técnica e Tabela
6 — reclamagbes por periodos desde a entrega das areas comuns,
considerando-se empreendimentos durante o prazo de vigéncia da
assisténcia técnica
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Fonte: Elaborada pelo autor

Os Empreendimentos 1, 2 e 3, com prazos encerrados da assisténcia técnica,

apresentam valores referentes aos indicadores “reclamacgdes por unidades” e

‘reclamacgdes por area total construida”, maiores que os demais empreendimentos

que se encontram na vigéncia da assisténcia técnica, conforme tabela 7.

Tabela 7 — Analise das reclamagdes por indicadores

Empreendimento g:tfe:: UT:it:z-:::s AreTaOCt::In(srtnrzl;ida Total Reclamagoes Rec'i;:iz(’;zzs por ﬁ:?rgzrf:;ziz:r
otal (m?

Emp. 1 2006 264 58.101 1246 4,7 0,021
Emp. 2 2006 32 6.927 188 5,9 0,027
Emp. 3 2006 188 39.927 761 4,0 0,019
Emp. 4 2007 384 34.997 439 1,1 0,013
Emp. 5 2008 288 26.402 428 1,5 0,016
Emp. 6 2008 162 41.521 803 5,0 0,019
Emp. 7 2008 184 18.499 204 1,1 0,011
Emp. 8 2008 48 12.089 229 4,8 0,019
Emp. 9 2008 297 19.071 272 0,9 0,014
Emp. 10 2008 204 37.983 564 2,8 0,015
Emp. 11 2009 400 70.869 786 2,0 0,011
Emp. 12 2010 308 60.123 618 2,0 0,010
Emp. 13 * 2010 400 61.657 479 1,2 0,008
Emp. 14 2011 288 45.092 70 0,2 0,002
Total 14 Obras 3.447 533.258 7087 2,1 0,013

Fonte: Elaborada pelo autor
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3.2.2 Analise do grupo 2: analise técnica das reclamagdes

Para classificacdo das reclamacoes, foi utilizada como referéncia a ISO 6241
(INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION, 1984), entretanto,
com adaptagdes em que seus “subsistemas” foram denominados “sistemas” e partes
constitutivas, isoladamente ou em conjunto, foram denominadas “componentes”.

O que foi verificado como mau funcionamento em cada “componente” foi
denominado, “falha”.

Dessa forma, a classificacdo adotada pela empresa alvo apresenta trés niveis

hierarquicos, conforme quadro 2.

Quadro 2 — Hierarquizacao da classificagdo das reclamacgdes

Falha 1.1.1
Componente 1.1 Falha 1.1.2
Falha 1.1.3
Falha 1.2.1
Sistema 1 Componente 1.2 Falha 1.2.2
Falha 1.2.3
Falha 1.3.1
Componente 1.3 Falha 1.3.2
Falha 1.3.3
Falha 2.1.1
Componente 2.1 Falha 2.1.2
Falha 2.1.3
Falha 2.2.1
Sistema 2 Componente 2.2 Falha 2.2.2
Falha 2.2.3
Falha 2.3.1
Componente 2.3 Falha 2.3.2
Falha 2.3.3
Falha 3.1.1
Componente 3.1 Falha 3.1.2
Falha 3.1.3
Falha 3.2.1
Sistema 3 Componente 3.2 Falha 3.2.2
Falha 3.2.3
Falha 3.3.1
Componente 3.3 Falha 3.3.2
Falha 3.3.3

Fonte: Elaborada pelo autor
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3.2.2.1 Registros das reclamacgdes para a classificagdo em “sistemas”

A tabela 8 representa o registro das reclamagbes dos quatorze
empreendimentos em analise, subdivididas por sistemas e em diversos periodos

desde a entrega das areas comuns.

Tabela 8 — Reclamacbes classificadas por sistemas e por periodos

Sistemas 12 Ano | 22 Ano | 32 Ano | 42 Ano | 5% Ano Tg:)arl;: * Indexador
Inst. Hidrdulicas 1766 496 93 12 1 2368 33,4%
Esquadrias Externas 931 285 39 3 1258 17,8%
::;’c;sde Paredes e 605 330 116 23 7 1081 15,3%
Inst. Elétricas 673 142 11 2 2 830 11,7%
Rev. de Piso 393 98 27 13 2 533 7,5%
Portas e Marcos 278 50 12 1 341 4,8%
Impermeabilizagao 83 84 33 13 12 225 3,2%
Rev. de Fachada 36 56 37 18 2 149 2,1%
Sist. de Cobertura 20 10 3 1 34 0,5%
Automacao 26 1 2 1 30 0,4%
InstalagGes Especiais 15 2 17 0,2%
Elevadores 8 8 0,1%
Outros 158 41 14 213 3,0%
Total 14 Obras 4992 1593 387 87 28 7087 100,0%
% de Recl. por Ano 70,4% 22,5% 5,5% 1,2% 0,4% 100,0% 100,0%

Fonte: Elaborada pelo autor
Legenda: * % de reclamagdes classificadas em relagao ao total de reclamagbes

Verifica-se, entdo, que os sistemas, instalagdes hidraulicas, esquadrias
externas, revestimento em paredes e tetos e instalacbes elétricas, nessa ordem,
lideram em quantidade de manifestagdes, totalizando aproximadamente 78% das
reclamacgdes. Apenas instalacdes hidraulicas e elétricas, representam 45,1% das
reclamacgdes registradas, valor préximo aos 44,91% citados por Bernardes et al.
(1998 apud BOSCHETTI, 2010).

Ainda na tabela 8, verifica-se que, para os sistemas instalacdes elétricas e
instalacdes hidraulicas, os registros das reclamagdes diminuem ao longo do tempo

apdés a entrega das areas comuns, enquanto que para o0s sistemas



49

impermeabilizagdo e revestimento de fachada, apresentam quantidade de
reclamacgdes irregulares, até aumentando entre alguns periodos.

Os dados obtidos por Boschetti (2010) para instalagdes hidraulicas e elétricas
apresentam a mesma caracteristica, ou seja, diminuem com o avangar do prazo da
assisténcia técnica.

Esse fato traz impacto na analise dos custos e nas formas de atuacdo na
prevencao das reclamagdes, como sera abordado mais adiante.

Para melhor visualizagdo da tabela 8, o grafico 2 representa os dados da
ultima das colunas, denominada “% de reclamacgdes classificadas em relacdo ao
total de reclamagdes”, em diagrama de Pareto, cuja representagdo € caracterizada

por barras decrescentes.

Grafico 2 — Representacdo em diagrama de Pareto da tabela 8 - reclamacgdes classificadas
por sistemas e por periodos
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Fonte: Elaborada pelo autor

Também em forma de diagrama de Pareto, o grafico 3 representa os
percentuais das reclamacgdes registradas a cada ano para os cinco sistemas mais
reclamados, ou seja, instalagbes hidraulicas, esquadrias, revestimentos de paredes
e tetos, instalagdes elétricas e revestimentos de piso. Os demais sistemas, portas e

marcos, impermeabilizacdo, revestimento de fachada, sistemas de cobertura,
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automacao, instalacbes especiais e elevadores, pela quantidade de reclamacodes

relativamente pequenas, foram reunidos em item especifico denominado, “outros”.

Grafico 3 — Representagdo em diagrama de Pareto da tabela 8 - reclamagdes classificadas
por sistemas e por periodos, por ano de ocorréncia
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Fonte: Elaborada pelo autor

3.2.2.2 Registros das reclamacgdes para a classificagdo em “componentes”

Cada sistema apresentado na tabela 8 ¢é constituido por diversos
componentes / elementos. A tabela 9, a seguir, apresenta os componentes do
sistema instalagbes hidraulicas, com maior quantidade de reclamacdes dentre os
quatorze empreendimentos em analise e estao dispostos por maior quantidade dos
registros das reclamacdes e subdivididos por periodos desde a entrega das areas
comuns.

Verifica-se que os dois componentes com maior quantidade de reclamacoes,
tubulacbées e ralos, representam aproximadamente 35% das reclamacgdes. Outra
caracteristica ja verificada € a redugao da quantidade de reclamagbes nos periodos

ao longo do tempo desde a entrega das areas comuns.
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Tabela 9 — Reclamacgbes classificadas por componentes do sistema hidraulico e por
periodos desde a entrega das areas comuns

. Total 14 %
a a a a a
Sistema Componente 12 Ano 22 Ano 32 Ano 42 Ano 52 Ano Obras Comp.
Tubulagéo 323 103 33 6 465 19,6%
Ralo 275 92 12 2 1 382 16,1%
Registro 119 69 5 1 194 8,2%
Sifao 114 45 5 164 6,9%
Torneira 118 33 4 155 6,5%
- Pia 112 15 4 131 5,5%
Instalagdes
Hidraulicas | Bacia Sanitaria 104 16 2 122 5,2%
Caixa Acoplada 78 11 1 90 3,8%
Aquecedor 40 22 62 2,6%
Sistema de agua 52 3 55 2.3%
quente
Moto Bomba 41 5 2 48 2,0%
Outros* 390 82 25 3 500 21,1%
Total 14 Obras 1.766 496 93 12 1 2.368 100,0%
Percentuais por periodos 74,6% 20,9% 3,9% 0,5% 0,0% 100,0% 100,0%

Fonte: Elaborada pelo autor
Legenda: * Outros: em funcdo da grande quantidade de componentes considerados na base
de registros, tornaria-se pouco produtivo sua apresentacéo por completo

Para melhor visualizacdo da tabela 9 em relagdo ao componente ralo, o
grafico 4 representa em forma de diagrama de Pareto seus percentuais de

reclamacgdes em relagdo a cada ano apods a entrega das areas comuns.
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Grafico 4 — Representacdo em diagrama de Pareto do componente ralo da tabela 9
reclamacdes classificadas por componentes do sistema hidraulico e por
periodos desde a entrega das areas comuns
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Fonte: Elaborada pelo autor

3.2.2.3 Registros das reclamacgdes para a classificagdo em “falhas”

Por sua vez, cada componente de um sistema apresenta diversos tipos de
falhas, geralmente motivo da descrigao das reclamagdes dos usuarios.

Analisando-se as falhas verificadas do componente ralo, integrante do
sistema instalagdes hidraulicas, verifica-se que entupimento lidera a estatistica com
aproximadamente 48% das reclamacdes, conforme tabela 10. Este resultado é bem
diferente e mais critico que o obtido por Boschetti (2010), quando apurou que
componentes da instalagcdo de esgoto, no caso os ralos, apresentaram a falha

entupido em segundo lugar entre as mais reclamadas, com 21%.
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Tabela 10 — Reclamacgdes por falhas do componente ralo por periodos

Sistema Componente | Falha 12Ano 2?Ano 3?Ano 4°Ano 5%Ano 15T0°::-Ls Fall){:as
Entupido 147 33 2 182 47,6%

Mau Cheiro 47 21 3 71 18,6%

Quebrado 17 9 1 27 71%

Vazamento 17 6 1 24 6,3%

Instalagdes Hidraulicas |Ralo Trinca 10 ! 7 4.5%
Sujo 8 4 1 13 3,4%

Limpeza 9 2 2 13 3,4%

Infiltrando 1 5 2 8 21%

Faltando 2 3 1 6 1,6%

Outros 17 2 1 1 21 5,5%

Total 14 Obras 275 92 12 2 1 382 100,0%

Percentuais por periodos 72,0% 241% 3,1% 0,5% 0,3% 100,0% | 100,0%

Fonte: Elaborada pelo autor

Para melhor visualizagao da tabela 10, a falha entupimento esta representada
no grafico 5 na forma de diagrama de Pareto em percentuais ao longo dos anos

apos a entrega das areas comuns, de acordo com os registros das reclamacgdes.

Grafico 5 — Representagdo em diagrama de Pareto da falha entupimento da tabela 10 -
reclamagdes por falhas do componente ralo por periodos
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Fonte: Elaborada pelo autor
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Seguindo o mesmo critério de classificacdo das manifestagcées patoldgicas
adotada, o sistema esquadrias externas se apresenta no primeiro nivel hierarquico
como o segundo mais reclamado. Na sequéncia, no segundo nivel hierarquico desse
sistema, observa-se o componente mais reclamado janela com aproximadamente
34%, conforme tabela 11.

Tabela 11 — Reclamacbes classificadas por componentes do sistema esquadrias externas
por periodos.

o,
Sistema Componente 12 Ano 22 Ano 32 Ano 42 Ano 52 Ano Total 15 %
Obras Comp.
Janela 278 112 34 2 426 33.9%
Porta 239 57 0 1 297 23.6%
Gradil 110 25 0 135 10.7%
Recolhe(ior de 43 26 69
Palhetas
5,5%
Fechadura 49 4 1 54 4.3%
Esquadrias .
Externas Vidro 39 5 44 3.5%
Fecho 33 9 1 43 3.4%
Guarnigcéo 29 11 1 41 3.3%
Peitoril 21 3 24 1.9%
Marcos 17 6 23 1.8%
Coifa 15 1 1 17 1.4%
Borracha 12 3 15 1.2%
Qutros 46 23 1 70 5,6%
Total 14 Obras 931 285 39 3 0 1.258 100,0%
Percentuais por periodos 74,0% 22,7% 3,1% 0,2% 100,0% | 100,0%

Fonte: Elaborada pelo autor

Legenda: * Recolhedor de palhetas: componente em forma de carretel e com mola que
proporciona o recolhimento e o armazenamento das palhetas da veneziana em uma caixa
na parte superior da esquadria.

Para melhor visualizagdo, grafico 6 representa em diagrama de Pareto os
registros das reclamagbdes em percentuais por periodos apds a entrega das areas

comuns do componente janela.
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Grafico 6 — Representacdo em diagrama de Pareto do componente janela da tabela 11 -
reclamagdes classificadas por componentes do sistema esquadrias externas
por periodos
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Fonte: Elaborada pelo autor

Analisando-se as falhas verificadas no componente janela, integrante do
sistema esquadria, verifica-se que o tipo infiltracdo lidera a analise com

aproximadamente 37% das reclamacdes, conforme tabela 12.

Tabela 12 — Reclamagdes por falhas do componente janela por periodos

Sistema Componente | Falha 12 Ano 22 Ano 32 Ano 42 Ano 52 Ano Total 14 %
Obras Falha
Infiltragdo 91 42 24 1 158 37,1%
Falta ajuste 47 13 1 61 14,3%
Falha na calafetagéo 16 16 1 33 7%
Falta Regulagem 14 7 21 4,9%
Solto (a) 12 6 2 20 4,7%
Esquadrias Desregulada 12 5 17 4,0%
Janela h
Externas Desalinhada 11 5 16 3,8%
Ajuste 10 1 3 14 3,3%
Travado 4 2 4 10 2,3%
Barulho 7 3 10 2,3%
Enroscando 7 7 1,6%
Outros 47 12 59 13,8%
Total 14 Obras 278 112 34 2 0 426 100,0%
Percentuais por periodos 65,3% 26,3% 8,0% 0,5% 0,0% 100% 100,0%

Fonte: Elaborada pelo autor

Para melhor visualizag&o da tabela 12, a falha infiltracdo esta representado no
grafico 7 na forma de diagrama de Pareto em percentuais ao longo dos anos apds a

entrega das areas comuns, de acordo com os registros das reclamacgdes.
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Grafico 7 — Representagcao em diagrama de Pareto da falha infiltracdo da tabela 12
reclamacdes por falhas do componente janela por periodos
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Fonte: Elaborada pelo autor

3.3 Analise dos custos para atendimento das reclamacgdes

Bocchile (2002 apud BOSCHETTI, 2010, p.29-35), informa que alguns
construtores gastam entre 2,5% a 3,0% do custo da obra com assisténcia técnica.
Ainda Boschetti (2010), informa que estudo do Secovi-SP em parceria com o
Sinduscon-SP, aponta que os percentuais desses gastos podem variar de 1,5% a
2,0% do custo da obra.

Para elaboracédo da previsdo dos custos do estudo de caso foi considerada
pela empresa alvo uma verba de 1% do custo de construgdo, considerando as
despesas diretas, ou seja, materiais, servigos de terceiros e mao de obra (oficiais de
manutengado). O custo da mao de obra indireta (estagiarios, assistentes técnicos,
engenheiro, pessoal administrativo e geréncia) foi considerado na administragao
geral das obras e ndo incluso na previsao.

Como definigdo do custo de construgédo, a empresa alvo adota as despesas
diretamente relacionadas a produgdao, como, materiais, mao de obra, impostos,
projetos, tudo que for estabelecido como despesas de uma obra empreitada. No
estudo de caso, ndo foram considerados como custo de constru¢cdo despesas com
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aquisicdo de terreno, desenvolvimento e aprovagdo do empreendimento junto aos
orgaos publicos relativos a incorporagdo imobilidria, e despesas de marketing e
comercializacao das unidades autbnomas.

Foram determinados pela empresa alvo, percentuais anuais decrescentes
relativos aos custos de construcao até o final do atendimento da assisténcia técnica

de cinco anos apoés a entrega das areas comuns, conforme quadro 3.

Quadro 3 — Previsdo das despesas diretas do setor de Assisténcia Técnica
por periodos.

Ano Percentual Anual
1° 30% x 1% do custo de construgao
2° 25% x 1% do custo de construgao
3° 20% x 1% do custo de construgao
4° 15% x 1% do custo de construgao
5° 10% x 1% do custo de construgao

Fonte: Elaborado pelo autor

Um dado importante, considerado na elaboragdo dos orgamentos de
assisténcia técnica, refere-se reducao dos custos dos atendimentos as reclamacoes,
quando elas sao originarias dos produtos dos fornecedores de materiais e servigos
das obras. Nestes casos, o setor atua de forma que os fornecedores arquem com as
despesas necessarias ao restabelecimento dos sistemas e componentes as
condigbes anteriores as reclamacgdes, inclusive se houver danos aos bens moveis e

de revestimento das unidades e/ou areas comuns atingidas.

3.3.1 Empreendimentos com prazos encerrados da assisténcia técnica

Ao final de 2011, trés dos quatorze empreendimentos em analise encerraram
0os prazos da assisténcia técnica e apresentaram custos de assisténcia técnica
representados em valores corrigidos para dezembro 2011, utilizando como base de
correcédo o INCC-DI (FGV), apurado em outubro 2011 e divulgado em dezembro

2011. Os resultados dos custos estdo apresentados e analisados a seguir.
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Percebe-se pelo grafico 8 a seguir, que as despesas realizadas no 2° ano da

garantia técnica do Empreendimento 1 foi maior que no 1° ano, inclusive maior que a

despesa prevista para o proprio 2°

ano. Também se verifica o mesmo

comportamento das despesas realizadas do 4° ano em relagdo ao 3° ano da

garantia técnica. Portanto, ndo houve uma linearidade de redugcdo das despesas

realizadas se comparadas com as despesas previstas.

Grafico 8 — Custos anuais realizados no Empreendimento 1
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Fonte: Elaborado pelo autor

Observacgédo: INCC out/2011 — R$483.758

Quanto aos percentuais anuais das despesas realizadas com o atendimento

das reclamagbes no prazo da assisténcia técnica, se comparados as despesas

previstas, verifica-se que em todos os anos ficaram abaixo do previsto, exceto para

0 2° ano, com previsdo de despesa de 25% do orgado e realizou-se 28% do orgado,

conforme tabela 13.
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Tabela 13 — Comparacgao do custo percentual anual previsto com o custo percentual anual
realizado de assisténcia técnica no Empreendimento 1

Percentual de Custo 1° Ao A0 FA0 LA 5 Ao
% Custo Previsto 0% 2% 2% 15% 10%
% Custo Realizado 15% 2% 6% 8% 1%

Fonte: Elaborada pelo autor

Referente aos custos unitarios médios por reclamacgao por ano verifica-se
tendéncia de aumento, apesar dos resultados apresentados nos 3° e 5° anos,

conforme tabela 14.

Tabela 14 — Custo médio anual realizado por reclamag¢ao no Empreendimento 1

Custos 1° Ano 2° Ano 3° Ano 4° Ano 5° Ano
Reclamagdes Empreendimento 1 828 313 80 19 6
Custo incorrido em R$ (base dez/2011) 92.542 166.190 37.326 47.391 3.781

Custo incorrido em R$ (base dez / 2011) /
Reclamacgao

Fonte: Elaborada pelo autor

112 531 467 2494 630

3.3.1.2 Custos de assisténcia técnica do Empreendimento 2

Para o Empreendimento 2, cujo prazo de garantia de assisténcia técnica
também foi encerrado, verifica-se que no segundo ano as despesas realizadas
foram um pouco maiores que no primeiro ano, apesar de praticamente iguais.

Entretanto, ficaram abaixo das despesas previstas, conforme mostra grafico 9.

Grafico 9 — Custos anuais realizados no Empreendimento 2

Custos de Assisténcia Técnica - Empreendimento 2
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Fonte: Elaborado pelo autor

Observacgado: INCC out/2011 — R$483.758
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Quanto aos percentuais anuais das despesas realizadas com o atendimento
das reclamagdes no prazo da assisténcia técnica se comparados as despesas
previstas, verifica-se que em todos os anos ficaram abaixo do previsto, conforme
tabela 15.

Tabela 15 — Comparacgao do custo percentual anual previsto com o custo percentual anual
realizado de assisténcia técnica no Empreendimento 2

Percentual de Custo 1° Ano 2° Ano 3° Ano 4° Ano 5° Ano
% Custo Previsto 30% 25% 20% 15% 10%
% Custo Realizado 11% 1% 8% 5% 2%

Fonte: Elaborado pelo autor

Referente aos custos unitarios médios por reclamagao por ano verifica-se

tendéncia de aumento, conforme tabela 16.

Tabela 16 — Custo médio anual realizado por reclamagdo no Empreendimento 2
Custos 1° Ano 2A0 A0 4° Ano 5° Ano

Reclamagdes Empreendimento 2 81 62 33 11 1
Custo incorrido emR$ (base dez/2011) 8693 8.851 6.595 3.903 1482
Custo incorrido emR$ (base dez 2011)/
Reclamacao

Fonte: Elaborado pelo autor

107 143 200 355 1482

3.3.1.3 Custos de assisténcia técnica do Empreendimento 3

No Empreendimento 3, as despesas realizadas no segundo ano no
atendimento da assisténcia técnica foram maiores do que no primeiro e abaixo da
previsdo de despesa de 25% nesse segundo ano, conforme grafico 10. Ja para o
quinto ano, houve despesas realizadas maiores que as despesas previstas, vide no
ultimo ano de atendimento haver uma reclamagdo que consumiu praticamente
R$48.000,00.



Grafico 10 — Custos anuais realizados no Empreendimento 3
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Fonte: Elaborado pelo autor
Observacgdo: INCC out/2011 — R$483.758

Esse custo foi relativo a recuperacédo do piso do estacionamento sobre solo
natural nas proximidades da jungdo com o piso sobre laje da estrutura da periferia. O
solo natural se abateu e na investigacao verificou-se a existéncia de vazios sob o
piso provocados pela infiltracdo de agua de chuva por meio de falhas na captagao
superficial da area externa.

Entdo, para solucéo, foi necessaria a remogao de aproximadamente 100m? de
piso armado, importacao de solo e posterior compactagdo, execuc¢ao de lastro de
concreto mais o piso armado final e tratamento da junta de dilatagdo com a estrutura
da periferia.

Na area externa, foi executado dreno em uma extensado de aproximadamente
50 metros, precedida de remogdo do jardim e posterior recomposi¢do. Foram
executadas caixas de passagem para captagdo da agua drenada, revisdo das
estaqueidades das caixas de passagem existentes, revisdo das canaletas e suas
vedagdes nas jungdes com o edificio.

Quanto aos percentuais anuais das despesas realizadas com o atendimento
das reclamagdes no prazo da assisténcia técnica se comparados as despesas
previstas, verifica-se que do primeiro ao quarto ano ficaram abaixo do previsto,

enquanto o quinto ano excedeu, conforme tabela 17.
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Tabela 17 — Comparacgao do custo percentual anual previsto com o custo percentual anual
realizado de assisténcia técnica para o Empreendimento 3

Percentual de Custo 1° Ano 2 Ao 3 Ao 4 Ao 5 Ao
% Custo Previsto 30% 25% 2% 15% 10%
% Custo Realizado 15% 22% % 14% 12%

Fonte: Elaborado pelo autor

Referente aos custos unitarios médios por reclamagao por ano verifica-se

tendéncia de aumento, conforme tabela 18.

Tabela 18 — Custo médio anual realizado por reclamacido no Empreendimento 3

Custos 1° Ano 2° Ano 3° Ano 4° Ano 5° Ano
Reclamagdes Empreendimento 3 522 192 40 6 1
Custo incorrido em R$ (base dez/2011) 61.049 92.084 38.556 55.756 47.974
Custo mcczmdo emR$ (base dez /2011) / 117 480 964 9293 47.974
Reclamagao

Fonte: Elaborado pelo autor

3.3.1.4 Custos de assisténcia técnica no resumo dos Empreendimentos 1,2 e 3

Resumindo-se os dados dos trés empreendimentos com prazos encerrados
da assisténcia técnica, verifica-se que as despesas realizadas no segundo ano
foram maiores que no primeiro ano e um pouco abaixo do previsto para o préprio

segundo ano, conforme grafico 11.

Grafico 11 — Custos anuais realizados no resumo dos Empreendimentos 1, 2 e 3

Custos de Assist. Técnica - Empreendimentos 1,2 e 3
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Fonte: Elaborado pelo autor

Observacado: INCC out/2011 — R$483.758
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Os resultados obtidos por Boschetti (2010) sédo parecidos, notadamente em
relagdo as despesas relativas ao segundo ano do prazo de assisténcia técnica,
quando também apurou ser o mais dispendioso entre os cinco deste prazo.

Percebe-se ainda que no quarto ano houve uma despesa realizada maior que
o terceiro ano, apesar de abaixo do previsto dentro do ano.

Quanto aos percentuais anuais das despesas realizadas com o atendimento
as reclamagdes no prazo da assisténcia técnica, se comparados as despesas
previstas, verifica-se que em todos os anos ficaram abaixo dos percentuais
previstos. Apesar disso, ndo se percebeu linearidade nos percentuais anuais das

despesas realizadas. Vide tabela 19.

Tabela 19 — Comparacao do custo percentual anual previsto com o custo percentual anual
realizado de assisténcia técnica no resumo dos Empreendimentos 1, 2 e 3

Percentual de Custo 1° Ano 2° Ano 3° Ano 4° Ano 5° Ano
% Custo Previsto 30% 25% 20% 15% 10%
% Custo Realizado 15% 25% 8% 10% 5%

Fonte: Elaborado pelo autor

Referente aos custos unitarios médios por reclamagao por ano verifica-se

tendéncia de aumento, conforme tabela 20.

Tabela 20 — Custo médio anual realizado por reclamagéo no resumo dos Empreendimentos
1,2e3

Custos 1° Ano 2° Ano 3°Ano 4° Ano 5° Ano

Reclamagoes Empreendimento 1,2e 3 1431 567 153 36 8

Custo incorrido em R$ (base dez/2011) 162284  267.125 82477 107.049 53.237

Custo incorrido em R$ (base dez /2011) /

Reclamacgao

Fonte: Elaborado pelo autor

113 471 539 2974 6.655

3.3.2 Empreendimentos durante o prazo de vigéncia da assisténcia técnica

Ao final de 2011, onze dos quatorze empreendimentos (Empreendimentos 4 a
14) em analise se encontravam no prazo de vigéncia da assisténcia técnica de cinco
anos e apresentaram custos de assisténcia técnica representados em valores

corrigidos para dezembro 2011, utilizando como base de corregdo o INCC-DI (FGV),
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apurado em outubro 2011. Os resultados dos custos estdo apresentados e sao

analisados a seguir.

3.3.2.1 Custos de assisténcia técnica no resumo dos Empreendimentos 4 a 10
durante o prazo de vigéncia da assisténcia técnica decorrido entre trés e
cinco anos

Nessa fase, com base nas obras anteriores, o setor de Assisténcia Técnica
ainda ndo possui tantas condicbes de antever eventuais desvios na programagao
das despesas, uma vez ja terem decorridos mais de trés anos da entrega das areas
comuns e as maiores despesas até o momento ja haver sido realizadas. O grafico

12, a seguir apresenta os custos incorridos até o0 momento (ao menos 3 anos).

Grafico 12 — Custos anuais realizados no resumo dos Empreendimentos 4 a 10

Custos de Assist. Técnica - Empreendimentos 4 a 10
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Fonte: Elaborado pelo autor
Observacgédo: INCC out/2011 — R$483.758

Repetem-se as tendéncias verificadas nas obras com os prazos das garantias
técnicas encerradas, como as despesas realizadas no segundo ano serem maiores
que no primeiro ano e um pouco acima das despesas previstas nesse segundo ano.
Para os quarto e quinto anos, alguns empreendimentos estdo na fase final da
garantia técnica, enquanto outros iniciando o quarto ano, de forma que n&o se pode

ainda tirar conclusoes. Verifica-se como mostrado na tabela 21.
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Tabela 21 — Comparacgao do custo percentual anual previsto com o custo percentual anual
realizado de assisténcia técnica no resumo dos Empreendimentos 4 a 10

4' “a"fo e ce Cussto - Ervpreenciientos A0 2A0 FPA0 LA Ao
% Custo Previsto % 2% 0% 15% 10%
% Custo Redlizado 2% 31% 1% 1% %o

Fonte: Elaborado pelo autor

Verifica-se ainda um aumento significativo dos custos médios anuais para

atendimento de cada reclamacao, conforme tabela 22.

Tabela 22 — Custo médio anual realizado por reclamagao no resumo dos Empreendimentos
4a10

Custos 1° Ano 2A0 FA©0 4° Ao 5 Ano
Reclamagoes Empreendimento4a 10 1.915 77 174 50 21
Custo incorrido emR$ (base dez/2011) 450288 637140 342337 232290 3098
Custo incorrido emR$ (base dez / 2011) /
Reclamacgao

Fonte: Elaborado pelo autor

240 818 1967 4646 1475

3.3.2.2 Custos de assisténcia técnica no resumo dos Empreendimentos 11 a 14
durante o prazo de vigéncia da assisténcia técnica decorrido ha menos de
trés anos

Sao empreendimentos descartados para analise junto com os outros dois
grupos, pois, em alguns casos, apresentam menos de 6 meses do inicio da garantia.
Se considerados, poderiam distorcer as analises.

Por outro lado, apresentam, em parte, condigdes dos seus orgamentos serem
revisados em funcdo resultados obtidos na avaliagdo dos custos incorridos das

obras mais antigas avaliadas nos subitens anteriores.

3.3.3 Avaliagdes: custos previstos e custos realizados

Tanto nos empreendimentos com os prazos encerrados da assisténcia
técnica quanto nos empreendimentos com os prazos na vigéncia da assisténcia
técnica em vigor, verificou-se uma tendéncia das despesas com o atendimento das

reclamacgdes serem maiores no segundo ano que no primeiro ano.
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Ha empreendimentos em que nos quartos ou quintos anos ha despesas que
distorceram as previsdes por reclamagdes com custos pontuais altos, como o caso
do Empreendimento 3, cujo custo para recuperagao do piso da garagem em fungao
de infiltragdo externa chegou proximo a R$48.000,00 com valores atualizados a
dezembro 2011.

Verificou-se tendéncia de crescimento dos valores unitarios por reclamacgao
atendida com o passar dos periodos dos atendimentos em fungdo da crescente
complexidade de solugao das reclamagdes, normalmente vicios ocultos.

Para orgamentos futuros, sugere-se maior equilibrio nas previsbes das
despesas relativas ao primeiro e segundo anos e maior reserva no orgamento para
os ultimos anos que as anteriormente previstas, pois a proximidade do final do prazo
da garantia técnica tem se revelado momentos em que as reclamagbes sao mais
dispendiosas que aquelas no inicio do uso da edificagao.

As tabelas 20 e 22 (item anterior) revelaram custos unitarios diferentes por
reclamacao atendida, mesmo se comparados com o0s anos correspondentes. Por
exemplo, para o primeiro ano de atendimento dos Empreendimentos 1 a 3, o custo
unitario médio corrigido ficou em R$113,00, enquanto para os Empreendimentos 4 a
11, R$240,00. Isso se deve as caracteristicas dos grupos de empreendimentos
analisados, como segue.

Os resumos dos Empreendimentos 1, 2 e 3, com prazos encerrados da
assisténcia técnica, apresentam uma quantidade de reclamacgdes por unidade e por
metro quadrado de area construida total bem maior que o resumo dos
empreendimentos 4 a 10, conforme tabela 7 (Secgéo 3). Além disso, o resumo dos
Empreendimentos 1, 2 e 3 foram atendidos durante os anos de 2006, 2007 e 2008
praticamente isolados, facilitando deslocamentos e reduzindo os custos da operacao
do setor de assisténcia técnica, como mostrado na tabela 2 (Secéo 3).

A partir de 2009, os Empreendimentos 1 a 10 foram atendidos
simultaneamente, dificultando e onerando os atendimentos e a operacdo da
assisténcia técnica.

A maior quantidade e similaridade das reclamacgdes verificadas nos primeiros
anos da assisténcia técnica apresentaram custos unitarios de atendimento
relativamente baixos. Esta caracteristica sugere uma forma de elaboragéo do plano

de acao preventiva.
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Por outro lado, a pouca quantidade de reclamacgdes nos anos finais da
assisténcia técnica apresentaram custos unitarios de atendimento relativamente
altos. Esta caracteristica sugere plano de ag¢ao preventiva diferente e com foco em

falhas pontuais, como comentado na segao 4, a seguir.
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4 PROPOSTA DE UM NOVO MODELO DE ASSISTENCIA TECNICA

Independente de como se classifiquem as reclamacgdes, € importante que se
destaquem os sistemas, componentes e tipos de falhas mais frequentes. A tabela 8
(Secédo 3) mostra esses resultados e em que periodos do prazo da assisténcia
técnica as reclamacgbes ocorrem com maior frequéncia, podendo ser definidas
formas de atuagao antes que ocorram.

A proposta inicial € a realizagao de inspeg¢des periddicas nos primeiros seis
meses ou um ano apds a entrega das chaves e ocupagao da unidade, periodo em
que ocorreram até 70% de todas as reclamacdes no prazo da assisténcia técnica.
Durante as inspeg¢des e na medida do possivel, as ndo conformidades ja seriam
sanadas ou programadas as execugoes.

Outra forma seria atuar desde a execugao da obra, em qualquer de suas
fases ou até mesmo antes do seu inicio junto aos setores de projetos, suprimentos e
planejamento, desde que com orientagdo do banco de dados das reclamacgdes € a
atuar nas maiores deficiéncias da construtora.

E importante que cada construtora identifique suas fraquezas e atue de forma

preventiva as reclamagdes dos clientes.

4.1 Modelo de assisténcia técnica preliminar - inspe¢des no prazo de vigéncia da
assisténcia técnica

Antever reclamacgdes dos clientes pode ser um passo importante na
elaboracdo de uma proposta de atuacdo preventiva dos setores de Assisténcia
Técnica das construtoras.

Ao analisar as ocorréncias dos pedidos de assisténcia técnica, verifica-se pela
tabela 3 (Se¢ado 3) que a maior quantidade de reclamagbes ocorre no primeiro ano
do prazo de assisténcia técnica, mais precisamente, nos seis primeiros meses apos
a entrega da obra, conforme tabela 4 (Secao 3).

Pode-se supor que a efetiva ocupacdo da unidade autbnoma ocorre apés a
realizacdo de pequenas reformas ou simplesmente apds aplicacdo dos
revestimentos dos pisos entregues em contra piso ou laje zero (sem contra piso),

dos guarda roupas, armarios e gabinetes, boxes nos banheiros, enfim, o minimo
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necessario ao conforto familiar. Verifica-se entdo um prazo de alguns meses entre a
entrega das chaves e a efetiva ocupagao, a mudanca.

A demora no uso pode ocorrer também por adiamentos na entrega das
chaves, inclusive por divergéncias na definicdo de quitacdo de saldos do prego da
unidade e apenas posteriormente a este ato iniciam-se as reformas para depois o
uso. Ha ainda a possibilidade de o estoque das unidades autbnomas ser totalmente
comercializado apenas apdés a entrega da obra, retardando a ocupacdo das
mesmas.

Seja por qual motivo, o adiamento na ocupagao e efetivo uso da unidade
torna sem efeito a realizagdo das inspe¢des nessa fase pela ocupag¢ao da unidade
por empresas terceirizadas contratadas pelos proprietarios para realizacdo das

citadas adaptacdes ou reformas e pelo efetivo pouco uso das instalagées.

4.1.1 Definicdo do inicio das inspecdes

Passada essa fase de adaptagdes que, por vezes, o proprietario esta
desgastado pela espera da conclusdo da obra, empenho familiar na solugdo do
saldo do preco da unidade, atender a toda burocracia requerida por financiamento
habitacional, administracdo das adaptacdes da unidade envolvendo fornecedores e
materiais diversos e servicos nem sempre fiéis aos respectivos contratos, inicia-se o
uso da unidade.

Nesse ambiente, eventuais ndo conformidades sdo encaminhadas ao setor de
Assisténcia Técnica da construtora e frequentemente com pedidos de solugao
imediata que, pelo ja exposto e caracteristicas do produto, nem sempre é possivel.

Entdo, a época ideal para inicio das inspeg¢des é apos as entregas das
chaves, realizagao das reformas, instalacdo dos méveis e mudangas, mas antes que
as reclamacgdes sejam registradas. Para tanto, pode-se monitorar aos condominios

na efetiva realizacdo das mudancas.

4.1.2 Equipes de Inspecéo

As equipes devem ser compostas por oficiais de manutencdo com formacéao

multidisciplinar para atendimento com poucos integrantes a uma programacgao prévia

de acesso as unidades autbnomas. Podem ser comandadas por um engenheiro de
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manutengdo, mas é importante que sejam treinadas antes das inspegbes em
unidades autbnomas no préprio edificio, de forma que as ferramentas e
equipamentos a serem utilizados nas inspecdes sejam suficientes para otimizagao
dos trabalhos no tempo necessario estimado, podendo, inclusive, ja serem

solucionadas reclamacdes de pequena monta.
4.1.3 Procedimentos

Durante os seis primeiros meses ou um ano apds o inicio do prazo de
assisténcia técnica, propde-se que sejam realizadas inspecdes nas unidades
autdbnomas com equipes multidisciplinares do setor de Assisténcia Técnica,

conforme fluxograma 2 a seguir.

Fluxograma 2 - Atividades da inspec¢éo da unidade autbnoma em uso
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As inspe¢des podem ser direcionadas para afericdo do desempenho dos
sistemas com maior quantidade de reclamag¢des que, conforme tabela 8 (Secgéo 3),
sao representados pelas instalagdes hidraulicas, esquadrias externas, revestimentos
e instalagdes elétricas. O anexo E apresenta os formularios especificos para esses
sistemas.

Com base no histérico das inspegdes no proprio empreendimento pode haver
foco em itens reclamados de forma repetitiva e serem elaborados planos de agdes
especificos como ‘recalls’, sendo agilizado o atendimento de potenciais
reclamacgdes.

Ao final é emitido o relatério de ndo conformidade.

4.1.4 Execugao das inspecgoes - teste

Para efeito de teste, foi escolhido o Empreendimento 13 para inicio das
inspec¢des. Trata-se de um empreendimento cuja caracteristica de entrega das torres
foi feita por etapas. Cada etapa ou fase é constituida por duas torres e cada torre
constituida por cem unidades, perfazendo duzentas unidades a cada fase. Como
sao quatro fases, tem-se ao final oito torres com oitocentas unidades auténomas no
total.

Essa caracteristica do Empreendimento 13 permitiu mesclar a realizagao das
inspecdes para as novas fases juntamente com o atendimento das reclamagdes no
modelo tradicional para as fases anteriormente entregues.

A expectativa era que durante a realizacdo das inspecdes, problemas de
pequena monta detectados fossem resolvidos de imediato. Ajustes em fechaduras,
dobradicas, fechos de folhas de portas e janelas, falhas em rejuntamentos, limpeza
de ralos e sifbes, vedacbes em bancadas, bacias sanitarias e caixas acopladas,
pequenos vazamentos em torneiras, sifdes, flexiveis ou valvulas, ajustes no
fechamento de portas e janelas, acionamento de caixas acopladas ou exaustores
sdo exemplos de manifestagdes patoldgicas previamente identificadas no modelo
tradicional e que poderiam ser solucionadas a uma sé visita da equipe ja na
inspecéo e ndo a cada reclamagao como o modelo tradicional ja exposto.

Outros itens que demandassem maior tempo para atendimento, como,
tratamento de trincas e fissuras em paredes pintadas ou revestidas de azulejos,

infiltracbes de agua de chuva através de caixilhos com danos na pintura, portas
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empenadas a serem substituidas, exigiriam programacgdes prévias para execugdes
com até mesmo mais de uma visita a unidade apos as inspegdes.

Apesar do exposto, percebe-se que ha falhas na etapa de produgao, pois a
citada instrugao técnica especifica da empresa alvo e formularios de verificagdes,
certamente estdo sendo subutilizados. Verificagbes nas etapas de producio
certamente custardo menos que realiza-las através de inspecgdes, apds reclamagdes

dos proprietarios.

4.1.5 Resultados

A grande quantidade de reclamacgoes registradas nos seis primeiros meses de
atendimento da segunda fase do Empreendimento 13 prejudicou o desenvolvimento
das inspegbes. Na pratica, o inicio das inspeg¢des ja se confundiu com a grande
quantidade de reclamacbes e nem houve tempo para a efetiva realizacdo das
inspecdes, sendo que a equipe treinada para tal fim foi utilizada diretamente para o
atendimento das reclamacgdes com base no modelo convencional corretivo.

Simples reclamagdes como ralos entupidos, caixas de descarga
desreguladas, janelas desalinhadas, deveriam ter seus processos executivos
analisados durante a obra para que n&o se manifestassem apds a entrega das
unidades autbnomas, gerando aborrecimentos aos proprietarios.

Percebeu-se que antever reclamagdes dos proprietarios por meio das
inspecdes das unidades autbnomas no uso apds a entrega das chaves e durante o
prazo de assisténcia técnica é uma alternativa a ser explorada, orientada pela
Assisténcia Técnica. Para isto, as unidades autbnomas devem ser mais bem
preparadas para entrega com a posterior afericdo do desempenho dos diversos
sistemas no uso.

Deve-se estar atento para as atividades de inspegdo nao prejudicarem ao
atendimento as reclamacdes com sobreposicao de servigos

Alternativamente, as inspe¢des poderiam ser realizadas por equipes externas
previamente treinadas e orientadas pela Assisténcia Técnica. Dessa forma, as
atividades de atendimento as reclamacgdes e as inspecgdes poderiam ser realizadas

em paralelo e com maiores possibilidades de éxito.
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4.2 Modelo de assisténcia técnica preliminar — agcées nas obras em producéo

O processo de melhoria continua do produto proposta por sistemas de
controle da qualidade € a base da proposta do modelo de assisténcia técnica
preventiva.

Apos a experiéncia no estudo de caso da realizagdo das inspe¢des no
periodo inicial de ocupagdo das unidades autbnomas com equipe propria da
assisténcia técnica, supostamente antes que ocorressem as primeiras reclamacoes
no Empreendimento 13, verificou-se a necessidade de que as obras melhorem o
produto no momento da execugao e na entrega.

Entdo, vislumbra-se a possibilidade do setor de Assisténcia Técnica atuar nas
obras em produgao, orientada pelo histérico das reclamagdes dos proprietarios e
pelas instrugdes técnicas especificas da empresa alvo. Com desses dados, a
atuacao deve ser no momento da execucgao e centrada nos sistemas e componentes
reclamados, com base nas falhas verificadas no atendimento das nao
conformidades registradas no atendimento da assisténcia técnica convencional.

Além do momento da execugdo, pode haver situacdes em que uma
reclamacdo pode ser “gerada” ainda na fase de projetos ou na contratacdo de
determinados materiais ou servigos.

Projetos pouco detalhados podem influenciar nas decisdes referentes aos
impasses identificados no canteiro, podendo as solugdes adotadas nao serem as
melhores sob o ponto de vista técnico. Idem para materiais e servigos.

Pelo conhecimento adquirido na resolugéo das n&o conformidades, os setores
de Assisténcia Técnica estdo em posicao privilegiada em relagdo a outros setores
das empresas construtoras para desenvolvimento de acdes que contribuam para a
melhoria continua do edificio.

Uma forma de planejamento dessa agao preventiva é criar um quadro com a
relagdo das obras da construtora nas fases de projeto, producéao ou finalizadas antes
da entrega aos proprietarios e uma lista simplificada das atividades/etapas
necessarias para execugao de uma obra. Na intersecgao de itens dos eixos, pode-se
lancar uma “potencial” reclamacao relativa a uma etapa em execugcao para

determinada obra, conforme quadro 4 a seguir.
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Quadro 4 — Representacao das “potenciais” reclamagcbes e as respectivas etapas de
origem, durante a execuc¢do das obras

. ~ Obras em Producéo
Etapa Tipo de Reclamacgao
Emp.22 | Emp.21 Emp.20 | Emp.19 | Emp.18 | Emp.17 | Emp.16 | Emp.15
Projeto Infiltrag&o subsolo X X
Execugio da Infiltrag&o subsolo X
Fundagao
Execucao da Laje ondulada e X X
Estrutura desnivelada
Execugao das
Vedagoes Verticais |Fissuras X
(alvenaria)
Execugio das Ralos entupidos X X X
Instalagoes Caixa acoplada - X X X
Hidraulicas e barulho / ajustes
Elétricas Conduite obstruido X X X
_ Ralos entupidos X X X
Execucao da
Impermeabilizagao !:alhas na o X X X
impermeabilizagao
Execug_ao do Fissuras X X X
Revestimento
Ralos entupidos X X X
Plgo ceramico sem X X
caimento
Execucgao da —
Pavimentagio P|§o intertravado sem X X
caimento
Piso elevado X
desestabilizado
~ Ajustes nas janelas X X X
Instalagao das
Esquadrias Portas empenadas / X X X
com Broca
Execugio da Pintura |Gradis oxidados X X
E'xecugao da Ralos entupidos X X
Limpeza
Execugao das Vistorias preparagéo
! X X X
Vistorias entrega de chaves

Fonte: Elaborada pelo autor

Observa-se no quadro 4 que o Empreendimento 21 esta na etapa de
fundacdo. Uma reclamagédo importante que pode ter origem nessa etapa é a
infiltracdo de agua nos subsolos. Como acgao preventiva, pode-se analisar se 0s
projetos preveem drenagens, caso as sondagens identifiquem niveis de agua tal que
possam atingir os pisos e cortinas dos subsolos. A depender da época da execugao
das sondagens e da obra, o nivel de agua do solo pode estar baixo e sé ser
identificado em periodos de chuva ja com a obra pronta e entregue. Essa andlise
também é valida para os Empreendimentos 22 e 21, que se encontram ainda na
fase de projeto.

Pelo mesmo quadro 4, verifica-se que os Empreendimentos 19 e 18
encontram-se na fase de execucao da estrutura de concreto. Como acgao preventiva

a evitar futuras reclamacdes de irregularidades no acabamento do piso tipo laje



75

“zero”, como por exemplo, desnivelamentos, eventuais surgimentos de “pontas” da
armadura e ondulacbes, pode-se, durante a fase prévia e de lancamento do
concreto da laje, verificar os perfeitos nivelamentos da forma, distribuicdes das
armaduras, posicionamentos dos conduites proximos as paredes e acabamentos.
Caso venha a ser detectada essa ndo conformidade durante a obra, € possivel ainda
trata-la e orientar as equipes de produgdo bem antes da entrega das unidades aos
proprietarios evitando-se possiveis reclamagdes.

Ainda no quadro 4, o Empreendimento 18 encontra-se na fase de execugéao
das vedagdes. Uma reclamagéo constante oriunda dessa fase é o surgimento de
trincas, isto quando as vedagdes sido de alvenaria. Como agdes preventivas, podem-
se observar as perfeitas “amarragcdes” das alvenarias com a estrutura, curas dos
materiais das etapas de execucado das alvenarias, atendimento ao especificado no
projeto de estrutura quanto ao periodo ideal para remogéo das escoras, entre outras
agdes. Dessa forma, diminuem-se as possibilidades de surgimento de trincas.

Pelo mesmo quadro 4, os Empreendimentos 17, 16 e 15, encontram-se em
diferentes atividades executivas e cada uma dessas atividades pode originar néao
conformidades, como por exemplo, ralos entupidos, caixas acopladas com barulho
excessivo ao serem acionadas, conduites obstruidos, pisos sem caimentos
suficientes ou incorretos, entre outras. Cada uma dessas ndo conformidades exige
acgdes preventivas diferenciadas.

Ainda em relagdo aos Empreendimentos 16 e 15, podem ser realizadas

vistorias de preparagao para entregas das chaves.

4.2.1 Atuacgao do setor de assisténcia técnica nas obras em producao - testes

Diante do historico das reclamacdes apresentado na secédo 3 e, baseado no
processo de melhoria continua do produto, ha varias possibilidades de atuagao do
setor de Assisténcia Técnica nas obras em producéo.

Foram selecionados quatro casos para realizagcdo de testes e estudos de
caso, sendo dois deles referentes as instalagdes hidraulicas, por ser o sistema com
maior quantidade de reclamagdes, e outros dois referentes aos revestimentos de
piso, em que um deles causa grandes transtornos aos usuarios (ondulagées em
pisos tipo laje “zero”, sem contra piso) e outro com grandes custos de recuperagao

(piso intertravado).
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1) Sistema instalagoes hidraulicas - reclamagdes em quantidade
relativamente alta e de custo unitario relativamente baixo, como ralos
entupidos;

2) Sistema instalagées hidraulicas - reclamagdes em quantidade
relativamente alta e de custo unitario relativamente baixo, como
mecanismos de descargas de caixas acopladas desregulados;

3) Sistema revestimentos de piso - poucos registros de reclamacgdes e de
custos relativamente altos, como recuperagao de grandes areas revestidas
em piso intertravado;

4) Sistema revestimentos de piso - quantidade razoavel de reclamacdes de
itens de dificil execucédo e que atrasam a reformal/preparagao da unidade
autébnoma pelos proprietarios, prejudicando a ocupagao do imoével. Por
exemplo, o caso de laje tipo “zero” (sem contra piso) com ondulacdes e
desnivelamentos impossibilitando a instalacdo de pisos laminados de

madeira.

Com base nesses quatro casos e sendo considerados como estudos de caso,
foram realizadas diferentes agdes em empreendimentos em fase de produgéo,
buscando-se evitar a repeticdo dessas manifestagdes patoldgicas. Trés dos testes ja
foram encerrados, obtendo-se o histérico dos resultados e estdo comentados a

seqguir.

4.2.2 Teste 1 — Sistema: Instalagbes hidraulicas — Componente: ralo — Falha:
entupimento

Na tabela 8 (Secédo 3), verifica-se que o sistema instalagdes hidraulicas
representa mais de 33% das reclamagbes registradas, sendo um sistema
interessante para atuagdo do setor de Assisténcia Técnica nesse novo modelo
proposto de acao nas obras em producao.

No caso em questdo, o sistema instalagcées hidraulicas foi executado por
instaladora terceirizada. Apesar dessa condi¢ao, o setor de Assisténcia Técnica nao
encontrou dificuldades na atuacao, pois os contatos foram com pessoas conhecidas
e determinadas a melhorarem seus servigos.

Foi escolhido o Empreendimento 13 como primeiro teste pelo setor de

Assisténcia Técnica pelas suas caracteristicas de execugao e entrega por fases,
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como ja exposto, podendo-se apurar os dados das reclamagdes da primeira fase
entregue e haver atuagédo na segunda fase ainda na produgao.

Entdo, foram realizadas quatro reunides com a participacdao do setor de
Assisténcia Técnica, equipe de obra, equipe da instaladora terceirizada e fornecedor
das caixas acopladas, alternadamente.

Na primeira reunido, foi apresentado o histérico das reclamacgdes e ficou
evidente o desconforto dos representantes da instaladora. Ficaram sensibilizados
com o resultado negativo dos seus servigos, mas ao mesmo tempo ja discutindo
entre si as possibilidades de melhorias.

Para o sistema instala¢des hidraulicas, discutiu-se, por exemplo, em relacéo a
quantidade de reclamagdes para o componente ralo, 0 segundo desse sistema com
maior numero de reclamagdes, aproximadamente 16% na média de quatorze
empreendimentos avaliados, conforme tabela 23, a seguir. Dessas ocorréncias,
aproximadamente 47% (tabela 10, Seg¢do 3) representa sua maior falha,

entupimento.

Tabela 23 — Reclamacgdes considerando os componentes do sistema instalagdes hidraulicas
para os quatorze empreendimentos avaliados mais a primeira e a segunda
etapa do Empreendimento 13

Componentes Total 13 Obras Faes Empr. 13 T Total 14 Obras
Tubulagao 443 199% 17 12,7% 5 16,7% | 465  195%
Ralo 336 151% 41 30,6% 5 16,7% | 382  16,0%
Registro 190 8,6% 2 1,5% 5 16,7% | 197 8,3%
Sifao 146 6,6% 16 11,9% 5 16,7% | 167 7,0%
Tomeira 154 6,9% 3 2.2% 1 3,3% 158 6.6%
Pia 129 5,8% 4 3,0% 1 3,3% 134 56%
Bacia Sanitaria 122 5,5% 1 0.7% 0,0% 123 5,2%
Caixa Acoplada 59 2,7% 30 22,4% 2 6,7% 91 3,8%
Aquecedores 63 2,8% 0,0% 0,0% 63 2,6%
Sistema de agua quente 56 2,5% 0,0% 0,0% 56 2,3%
Moto Bomba 49 2,2% 0,0% 0,0% 49 2,1%
Valvula 42 1,9% 1 0.7% 1 3,3% 44 1,8%
Flexivel 36 1,6% 3 2.2% 1 3,3% 40 17%
Gas 32 14% 1 0.7% 2 6,7% 35 1,5%
Loucas e Metais 30 14% 0,0% 0,0% 30 13%
VRP 21 0,9% 3 2,2% 2 6,7% 26 1,1%
Conexdo 25 1,1% 1 0,7% 0,0% 26 1,1%
Tanque 24 1,1% 1 0.7% 0,0% 25 1,0%
Banheira 22 1,0% 0,0% 0,0% 22 0,9%
Vedagao 19 0,9% 0,0% 0,0% 19 0.8%
Plug 19 0,9% 0,0% 0,0% 19 0.8%
Outros 204 9,2% 10 7,5% 0,0% 214 9,0%
Total 2221 100,0% | 134 1000% | 30 __ 100,0% | 2385 _ 100,0%

Fonte: Elaborada pelo autor
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Para os seis primeiros meses de atendimento do setor de Assisténcia Técnica
na primeira fase do Empreendimento 13, esses registros pioraram em relagéo a
meédia dos quatorze empreendimentos analisados. Antes, na média, o componente
ralo representava 16% (tabela 23) das reclamagdes do sistema em questdo e na
primeira fase do Empreendimento 13 esse percentual passou para
aproximadamente 30% das reclamacdes, conforme tabela 23.

Também foi registrada piora em relagdo a falha entupimento que passou de
47% (tabela 10, Secao 3) na média dos quatorze empreendimentos analisados para
90% (tabela 24) nos primeiros seis meses do atendimento do setor de assisténcia

técnica para a primeira fase do Empreendimento 13.

Tabela 24 — Reclamacgbes considerando as “falhas” do sistema instalagcbes hidraulicas para
0 componente “ralo” para os quatorze empreendimentos avaliados mais a
primeira e segunda etapa do Empreendimento 13

Componente Empreendimento 13
Ralo 12 Fase 22 Fase Total 14 Obras
Falha Até 6 Meses De 6 2 12 Meses Até 6 Meses
Entupido 27 90,0% 4 36,4% 2 40,0% 182 47,6%
Mau Cheiro - 71 19%
Quebrado - 1 9% 1 20% 27 7%
Vazamento - 24 6%
Trinca - 1 9% 17 4%
Limpeza - 1 9% 13 3%
Suja - 4 36% 2 40% 13 3%
Infiltrando - 8 2%
Faltando 1 3% 6 2%
Outros 2 7% 21 5%
Total 30 100% 11 100% 5 100% 382 100%

Fonte: Elaborada pelo autor

Na segunda reunido foi apresentada uma solugédo simples e tipica de obra
para solucdo dos entupimentos: no local dos ralos foi introduzido um enchimento de
papel coberto com fina camada de gesso e um gancho de arame apenas para
retirada desse tampé&o apos as etapas seguintes de produgao da instalagéo do ralo,
impermeabilizagdo, regularizagdo, aplicagdo do revestimento ceramico e seu
rejuntamento e limpeza final, todas potenciais atividades que podem vir a deixar
residuos no ralo, e antes da vistoria de unidade autbnoma.

Apoés seis meses das acgdes do setor de Assisténcia Técnica quando a
primeira fase do Empreendimento 13 ja apresentava um ano de entrega e a segunda

fase ja apresentava seis meses de entrega, a quantidade de reclamacdes referente
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aos ralos caiu de 30 para 5 ocorréncias, sendo que a falha entupimento caiu de 27
para 2 ocorréncias, conforme tabela 24.

Apesar do exposto, a instrugao técnica especifica da empresa alvo, determina
o fechamento da parte superior das tubulagbes com ‘caps’ feitos em obras para
evitar a entrada de sujeiras e restos de argamassa nas tubulagdes, orientagdo néo
muito diferente da solucdo adotada pela obra apds intervengdo do setor de
Assisténcia Técnica. Basta seguir os procedimentos constantes da instrugao técnica

especifica.

4.2.3 Teste 2 — Sistema: Instalagdes hidraulicas — Componente: caixa acoplada —
Falha: barulho excessivo ao ser acionada

Outro componente considerado nos testes foi a caixa acoplada. Pela tabela 9
(Secao 3), este componente representa 3,8% das reclamag¢des na média dos
quatorze empreendimentos avaliados. A falha “barulho” foi a que registrou maior
percentual de reclamacbes, aproximadamente 23% das ocorréncias, conforme

tabela 25 a seguir.

Tabela 25 - Reclamagdes considerando as “falhas” do sistema instalagdes hidraulicas do
componente “caixa acoplada” para os quatorze empreendimentos avaliados
mais a primeira e segunda fase do Empreendimento 13

Componente Empreendimento 13
Caixa Acoplada 12 Fase 22 Fase Total 14 Obras
Falha Até 6 Meses De 6 a 12 Meses Até 6 Meses
Auste 0,0% 1 7,1% 0,0% 9 10,0%
Barulho 12 75,0% 3 21,4% 0,0% 21 23,3%
Desregulada 0,0% 1 7,1% 0,0% 6 6,7%
Falta ajuste 2 12,5% 6 42,9% 0,0% 14 15,6%
Falta Regulagem 0,0% 2 14,3% 1 50,0% 6 6,7%
Vazamento 1 6,3% 0,0% 0,0% 18 20,0%
Outros 1 6,3% 1 7,1% 1 50,0% 16 17,8%
Total 16 100,0% 14 100,0% 2 100,0% 90 100,0%

Fonte: Elaborada pelo autor

Para os seis primeiros meses de atendimento do setor de Assisténcia técnica
na primeira fase do Empreendimento 13, esses registros pioraram em relagéo a
média dos quatorze empreendimentos analisados. Antes, na média, o componente

caixa acoplada apresentava 3,8% das reclamacgdes do sistema em questao (tabela



80

9, Secéo 3) e na primeira fase do Empreendimento 13 esse percentual passou para
22,4% das reclamacgdes, conforme tabela 23.

No estudo de Boschetti (2010), entre os componentes bacias e lougas, 0
sistema caixa acoplada se destaca como o mais reclamado, com 82% das falhas
mais reclamadas.

Também foi registrada piora em relagdo a falha barulho que passou de 23%
(tabela 25) na média dos catorze empreendimentos analisados para 75% (tabela 25)
nos primeiros seis meses do atendimento do setor de Assisténcia Técnica para a
primeira fase do Empreendimento 13.

Entdo, a terceira reunido envolveu representante técnico do fabricante das
caixas acopladas que identificou falha em uma peg¢a no mecanismo de descarga e
que estava produzindo barulho em excesso ao serem acionadas. Como em um
“recall’, foram cedidas pecas sem custos a empresa alvo e a instaladora para
preparagao das unidades da segunda fase a serem entregues aos proprietarios e
também regularizagbes das unidades reclamantes dessa manifestagdo na primeira
fase e pendentes de atendimento.

ApOs seis meses das agdes do setor de assisténcia técnica quando a primeira
fase do Empreendimento 13 ja apresentava um ano de entrega e a segunda fase
desse mesmo empreendimento ja apresentava seis meses de entrega, a quantidade
de reclamacgdes referente as caixas acopladas caiu de 16 para 2 ocorréncias,
conforme tabela 25. Para a falha barulho deste mesmo componente nédo foram
registradas reclamagdes nos seis primeiros meses da segunda fase, enquanto nos
seis primeiros meses da primeira fase foram registradas 12 ocorréncias, conforme
tabela 25.

A instrugcao técnica da empresa alvo referente as instalagdes hidraulicas nao
prevé detalhes da instalagdo de bacias sanitarias e caixas acopladas, porém pode

evoluir neste item e ser atualizada com o auxilio do setor de Assisténcia Técnica.

4.2.4 Teste 3 — Sistema: Revestimento de piso — Componente: piso “intertravado” —
Falha: ondulagbes e desagregamento do piso

Para algumas reclamagdes com poucas ocorréncias, pode-se ter uma alta

despesa realizada para regularizagao da nao conformidade.



81

Nos Empreendimentos 9 e 11 foram registradas reclamacgbes feitas pelos
respectivos sindicos referentes ao afundamento e desagregagdo de piso tipo
“‘intertravado”. Nessas regides, foram identificadas deficiéncias no nivelamento,
ocasionando empog¢amentos, infiltragbes em demasia e posterior desagregacao da
base.

Na analise da documentacao disponivel da empresa alvo, verificou-se haver
instrucdo técnica especifica para execugdo de pisos intertravados com corte
esquematico genérico. Da mesma forma, no projeto de paisagismo, verificou-se a
existéncia de corte esquematico genérico, mas n&do ha detalhamentos, como, por
exemplo, arremates proximos as caixas de passagem, guias, sarjetas e transi¢oes
com outros materiais.

Além disso, falhas executivas, como a falta de execucao de calha central de
captacdo de agua de chuva, falta de declividade e pontos extras de captagcédo de
agua de chuva, propiciou o surgimento de empogamentos com posteriores
infiltragbes de agua no solo.

Também se verificou deficiéncia na aplicagao do rejunte de pé de pedra entre
os blocos, o que pode ter facilitado a infiltragdo de agua.

Nao foram verificadas falhas na confec¢gdo dos blocos, como quebras
excessivas ou descoloramentos.

Foram realizadas reunides com os representantes dos fornecedores do piso
intertravado e representantes da empresa responsavel pela aplicagdo do produto,
que nao assumiu qualquer responsabilidade e o setor de Assisténcia Técnica
assumiu as despesas com a regularizagdo através da contratacdo de uma terceira
empresa fornecedora.

As despesas realizadas para recuperagao desses pisos foram elevadas,
principalmente no Empreendimento 9, onde comprometeu o resultado final com as
despesas totais previstas desse empreendimento no periodo da garantia técnica,
conforme mostrado no anexo F.

Pelas acbes realizadas, verificou-se que o setor de Assisténcia Técnica
também pode atuar junto ao setor de suprimentos, podendo analisar e contribuir em
melhorias nas cartas convites e nos contratos de fornecedores, tanto sob a otica
técnica das nao conformidades verificadas quanto em relagdo as garantias dos

materiais e servigos. No caso do piso intertravado do Empreendimento 9, a
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fornecedora de mé&o de obra para aplicagdo do piso foi descredenciada junto ao
setor de suprimentos da construtora a pedido da Assisténcia Técnica.

O Empreendimento 15 em producéo (quadro 4) utilizou em areas externas o
piso intertravado e houve um trabalho preventivo do setor de Assisténcia Técnica
junto a equipe de obra do empreendimento com relagdo aos caimentos e detalhes
construtivos, como reforco de anel de concreto no entorno de caixas de passagem,
execucgao de sarjetas e guias de concreto. Apesar do uso intenso desse pavimento
pelo movimento de caminhdes na obra, ndo ha registros de patologias surgidas.

Observou-se que nas obras analisadas ndo ha detalhamento de projeto para
esse revestimento, apenas corte esquematico genérico, ficando as decisdes
referentes aos detalhamentos (sarjetas, caixas, guias, portdes) a critério do
engenheiro da obra em producgao.

A instrucado técnica pertinente da empresa alvo traz apenas informacgdes
basicas sobre detalhes construtivos e corte esquematico. Isto deve ser a base para
elaboragao de projetos especificos.

E mais uma atuagdo que pode ser feita pelo setor de Assisténcia Técnica,

agora junto ao setor de projetos referente ao revestimento analisado.

4.2.5 Teste 4: Sistema: Revestimento de piso — Componente: laje zero (sem contra
piso) — Falha: ondula¢des e desnivelamentos

Entre as reclamagdes relacionadas aos revestimentos de pisos nas unidades
autébnomas, o setor de Assisténcia Técnica executa a regularizagdo de ondulagdes e
desnivelamentos em pisos tipo “laje zero”.

Na Pela tabela 8 (Secgéo 3), o sistema revestimento de piso representa mais
de 7% das reclamagdes ou 537 ocorréncias. Neste sistema, o componente “laje
zero” foi reclamado 100 vezes dentre as citadas ocorréncias ou mais de 18% delas,

conforme tabela 26.
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Tabela 26 — Reclamagbes por componentes do sistema revestimento de piso a cada

periodo
. . Até 6 De6a12 De1a2 De2a5 Total 14
Componente Revestimento Piso Meses Meses Anos Anos Obras % Comp.

Piso Ceramico 52 28 23 11 114 21,23%
Laje Zero (sem contra piso) 62 24 6 8 100 18,62%
Rejuntamento 27 43 25 5 100 18,62%
Piso Cimentado 24 13 8 2 47 8,75%
Piso Granito/Marmore 9 4 9 3 25 4,66%
Piso Concreto Estampado 15 1 5 2 23 4,28%
Piso Vinilico 2 2 5 3 12 2,23%
Piso Laminado 4 1 11 2,05%
Piso Intertravado 2 3 0,56%
Outros 51 30 15 6 102 18,99%

Total 14 Obras 249 145 100 43 537 100,0%

Fonte: Elaborada pelo autor

Por vezes os proprietarios organizam suas reformas instalando um tipo de
piso bastante usual, o “laminado de madeira”, que normalmente s6 é programado
para ser instalado em datas proximas ao dia da efetiva ocupag¢ao da unidade, por
ser suscetivel a danos superficiais por qualquer descuido no uso. Como reformas
sdo comuns nessa fase, justifica-se tal procedimento.

Ocorre que algumas vezes os instaladores desse tipo de piso ficam impedidos
de realiza-los em funcdo da existéncia de ondulagdes e desnivelamentos no
concreto, falhas responsaveis por 56 (desnivelamentos mais ondulag¢des) das 100

ocorréncias em laje tipo “zero”, conforme tabela 27.

Tabela 27 — Reclamagoes por falhas do componente laje zero (sem contra piso) a cada

periodo

Falhas Laje "Zero" ( sem contra Ateé 6 De6a12 De1a2 De2a5 | Total14 %
piso) Meses Meses Anos Anos Obras Comp.
Desnivelamento (sem contra piso) 43 4 1 48 48,00%
Fissuras / Trincas / Rachaduras 3 17 4 7 31 31,00%
Ondulado 10 10 10,00%
Destacado 2 2 2,00%
Outros 4 3 1 1 9 9,00%
Total 14 Obras 62 24 6 8 100 100,0%

Fonte: Elaborada pelo autor

O nivelamento incorreto causa problemas, pois os proprietarios necessitam da

regularizacao de imediato por outros compromissos assumidos, principalmente pela
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proximidade da mudanga. Percebe-se pela tabela 27, que 53 (desnivelamento mais
ondulagdes) das 62 reclamagdes ocorreram em até seis meses apos a entrega das
areas comuns.

Entao, o setor de Assisténcia Técnica pode orientar a equipe da obra na fase
de estrutura, que atua nas empresas especializadas no acabamento das lajes tipo
“zero” (sem contra piso) da importancia da correta execugcdo do acabamento.
Regides proximas aos “arranques” dos pilares, saidas de eletrodutos nas regides
das futuras vedacobes, bordas das lajes, sdo locais propicios ao surgimento das
ondulagdes. Concretagens de lajes que por motivos diversos se prolongaram ao
longo do dia e s&o encerradas tarde da noite, criam possibilidade de serem
executadas por operarios no limite da resisténcia fisica e podem comprometer a
qualidade final do acabamento dessas lajes.

Quanto ao nivelamento, um acompanhamento eficaz no escoramento das
lajes e uso de aparelhos com tecnologia a laser, contribuem para uma garantia da
qualidade final.

As verificagbes dos resultados devem ser realizadas apos a remogao total dos
escoramentos das lajes e conclusdo da execugéo das alvenarias. Se eventualmente
ainda ocorrerem, os Empreendimentos envolvidos nos testes devem trata-las
imediatamente e ainda durante a produgéo, para impedir que sejam “descobertos”
apenas apos a entrega aos proprietarios gerando os inconvenientes relatados.

Verificou-se que a instrugdo técnica especifica da empresa alvo nao era

seguida plenamente pela obra em analise

4.2.6 Avaliacao dos testes

Os resultados dos testes 1 e 2 finalizados foram extremamente positivos, com
reducao significativa da quantidade de reclamagdes na fase 2 do Empreendimento
13 para os itens abordados, proporcionando reducao das reclamacgdes e interacdo
da Assisténcia Técnica com a equipe da obra e a instaladora terceirizada, além dos
conhecimentos adquiridos para obras futuras.

Para o teste 3 também finalizado, os resultados também foram positivos, visto
que o pavimento executado com piso “intertravado” esta liberado ao uso sem

apresentar aparentes problemas.
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Os resultados do teste 4, da obra em andamento, ainda vao ser apurados
apos a sua entrega. As eventuais corregdes ja estdo sendo realizadas pela empresa
fornecedora dos servigos de acabamento das lajes zero (sem contra piso).

Tao importante quanto os resultados verificados sdo os registros das agdes
do setor de Assisténcia Técnica e principalmente a analise dos processos
produtivos. Instrugdes técnicas pertinentes, projetos especificos, cartas convites e
contratos com propostas de melhorias e adaptagdes as novas realidades durante a
execugao da obra, mostraram-se importantes.

Os ganhos em disseminar os conhecimentos e experiéncias adquiridas nas
outras obras s&o de aplicagdo imediata e com ganhos em escala.

Sao agdes que se revelam aplicagdes diretas dos conceitos de qualidade do

PDCA na construcao civil.

4.3 Proposta do modelo de assisténcia técnica preventiva

Diante dos estudos de caso e testes apresentados e da necessidade da
reducao das reclamacgdes dos clientes, propde-se um modelo de assisténcia técnica
com base na melhoria continua do produto por meio de a¢des preventivas, ora com
a realizacédo de inspecdes das unidades autbnomas apos a entrega das chaves e
durante o uso, ora com a realizagao de agdes preventivas durante a produgao das
obras e nas etapas que as antecedem. Mantém-se as ag¢des corretivas do modelo
convencional.

O setor de Assisténcia Técnica deve iniciar o trabalho preventivo com a
analise dos dados das obras na vigéncia do prazo de assisténcia técnica ou ao final
deste periodo, por meio da verificacdo dos resultados dos relatérios de nao
conformidades oriundos das acdes preventivas pelos resultados das inspecdes nas
unidades autbnomas em uso e do histérico do atendimento as reclamacdes pelas
agdes corretivas. O fluxograma 3, a seguir, apresenta o fluxo das atividades

propostas.
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Fluxograma 3 — Proposta do novo modelo de assisténcia técnica preventiva, com insercao
do modelo de assisténcia técnica corretiva
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Fonte: Elaborado pelo autor

Para uma nova obra, o setor de Assisténcia Técnica analisa os projetos e

propde eventuais alteragdes especificas para os sistemas a fim de evitar

reclamacgdes futuras. Para as obras em execugéao, o setor programa visitas e realiza

verificagdes dos sistemas construtivos com dificuldades na producao, identificando

junto com a equipe de obra aqueles procedimentos que podem originar futuras

reclamacgdes. Sdo propostas alteracdes dos processos construtivos ou de produtos

aplicados.

na etapa de obra, ou na fase de uso, sdo as seguintes:

As verificagbes a serem realizadas nas etapas de producgao, seja no projeto,
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e analise dos projetos especificos;

e analise dos procedimentos técnicos e fichas de verificagdes;

e analise das normas técnicas vigentes;

¢ analise das dificuldades da obra e interfase com outros servicos;

e revisao das cartas convites e dos contratos de fornecedores pertinentes;

e revisdo dos itens especificos dos manuais do proprietario e das areas
comuns;

e elaboracao das relagdes das acdes preventivas realizadas e observagoes.

No mesmo fluxograma 3 e na etapa de assisténcia técnica o empreendimento
€ entregue ao cliente e iniciado o uso. Entdo, o setor de Assisténcia Técnica, com
base na analise do historico das reclamacgdes, elabora ‘check-list’ especifico, agenda
e realiza as inspecdes e executa a corregdo das nao conformidades de pequena
monta. Aquelas corre¢cdes que necessitam de diversas atividades interdependentes
e que demandam maior tempo de execugao, deverdo ser programadas para
execucao a posteriori. E elaborado o “relatério das ndo conformidades”.

Na fase de uso do edificio e em paralelo as inspeg¢des, surgem as
reclamacgdes, ainda conforme o fluxograma 3. O setor de Assisténcia Técnica da
construtora € entdo acionado, registra e analisa a reclamagao, programa a execugao
dos servigos corretivos, executa e entrega os servigos e avalia a satisfagdo dos
clientes. E elaborado o “relatério de ndo conformidades”, tendo por base a
classificagao das reclamacoes.

Com as propostas de alteragdes especificas dos projetos e dos processos
construtivos nas fases de langamento do empreendimento e execu¢ao das obras,
mais os relatérios de ndo conformidades gerados pelas inspeg¢des das unidades
autdbnomas em uso e pelo atendimento as reclamacodes, ocorre a “verificagao dos
resultados”, base para as agdes preventivas em obras futuras, desde a fase de
langamento dos empreendimentos para comercializagdo e elaboragdo dos projetos,
reiniciando-se o ciclo de melhoria continua do processo de producao dos edificios.
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5 CONCLUSOES

A revisao bibliografica apresentada e os testes praticos de implantagdo dos
modelos de assisténcia técnica mostraram que o ciclo PDCA é uma importante
ferramenta na melhoria continua dos produtos e processos.

Foi apresentada a analise de atuagao convencional do setor de Assisténcia
Técnica de uma construtora de edificacdes residenciais, onde as acdes corretivas
sdo predominantes. Nesta forma de atuacdo, percebeu-se que é perdida a riqueza
que o contato com os clientes pode trazer para a melhoria da qualidade dos
processos construtivos e da edificacdo. Nessas condicdes, os setores de Assisténcia
Técnica se apresentam de forma isolada do restante dos setores das construtoras e
eventuais dados registrados das reclamacgdes das unidades autbnomas, na fase de
uso, sao perdidos.

Foi adotada uma metodologia de classificacdo das reclamagdes, sendo os
dados classificados por sistemas, componentes e falhas. A analise desses dados
por meio dos estudos de caso das reclamacgdes registradas ao longo de cinco anos
de atendimento de um grupo de quatorze empreendimentos residenciais, apresentou
o sistema de instalagbes hidraulicas como alvo da maior quantidade de
reclamacgdes, aproximadamente 33%. Se somados aos registros do sistema de
instalacdes elétricas, aproximadamente 12%, verificou-se que esses dois sistemas
concentram aproximadamente 45% das reclamagdes. Cada sistema apresenta um
grupo de componentes que por sua vez apresentam falhas ao ndo desempenharem
suas fun¢des de forma satisfatoria.

A analise do estudo de caso também mostrou que aproximadamente 70% das
reclamagdes ocorrem no primeiro ano de uso, na fase da garantia técnica, e os
sistemas avaliados seguem essa tendéncia com poucas variagées. Trata-se de um
importante indicador para o dimensionamento das equipes de atendimento as
reclamacdes.

Os estudos de caso também abordaram os custos incorridos nos
atendimentos as reclamacgbes. Verificou-se que o0s custos unitarios dos
atendimentos as reclamagdes sdo crescentes nos periodos que compdem o prazo
da assisténcia técnica, apesar dos custos totais serem decrescentes. Nos primeiros
anos dos atendimentos ocorrem muitas reclamag¢des com custos de atendimento

relativamente baixos, enquanto que nos ultimos anos da assisténcia técnica,
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ocorrem poucas reclamagdes com custos de atendimento unitarios relativamente
altos. Para os casos analisados, verificou-se também aumento no custo unitario do
atendimento por reclamagéo para o grupo de empreendimentos durante o prazo de
vigéncia da assisténcia técnica em relagdo ao grupo de empreendimentos com os
prazos encerrados da assisténcia técnica, isto em funcdo do aumento da quantidade
de empreendimentos em atendimento simultadneo as reclamacgdes, com consequente
aumento da complexidade das programacgdes. S&do dados importantes que podem
auxiliar os gestores no planejamento dos custos dos setores de Assisténcia Técnica.

Para as agdes realizadas durante a execugéo das obras, antes da entrega do
edificio aos clientes, os resultados foram satisfatérios. Houve significativas redugdes
das reclamagdes nas etapas seguintes do empreendimento para as falhas
“‘entupimento do componente ralo” por ter sido adotado um novo procedimento de
protecdo dos ralos e “barulho excessivo ao ser acionado o sistema de descarga” das
caixas acopladas das bacias sanitarias, ao ser identificado pelo fornecedor falha na
fabricagdo de componente do sistema. O terceiro teste nas obras em produgao
proporcionou a execugao de piso intertravado com detalhes construtivos, como,
sarjetas, guias, reforcos de anéis de concreto no entorno de caixas de passagem, e,
mesmo sem ter sido entregue aos usuarios, aparentemente trouxe resultados
positivos, pois o pavimento esta pronto e em utilizagao intensiva pela obra sem que
tenham surgido patologias. O quarto teste visou redug¢ao das reclamacgdes referentes
ao acabamento da laje tipo “zero” (sem contra piso). Na agdo na obra, houve
melhora do acabamento com redugdo de ondulacbes e desnivelamentos e o
resultado final sera apurado apos a entrega da obra.

Entdo, pela analise dos procedimentos da assisténcia técnica convencional,
pelos estudos de casos apresentados e testes com resultados satisfatorios
realizados nas obras entregues e em uso e em produgao, foi proposto um modelo
com procedimentos de assisténcia técnica para empresas construtoras de
edificagdes residenciais com base em acdes corretivas e preventivas, visando a
reducdo da quantidade de reclamacdes, redugcao dos custos do setor de Assisténcia
Técnica e aumento da satisfagao dos clientes.

Esta proposta prevé a criacdo de um fluxo de informagdes e agdes onde as
reclamacgdes verificadas no atendimento corretivo e as ndo conformidades

verificadas na execugao das inspegdes sejam analisadas e tragam contribui¢cdes
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para aprimoramento de projetos, procedimentos executivos e documentos
contratuais (cartas convite e contratos).

Neste modelo proposto, portanto, a Assisténcia Técnica atua ndo somente de
forma corretiva, na fase de uso do edificio, mas também de forma preventiva, na
fase de projeto (langcamento para comercializagdo) e de execugao das obras,

gerando um circulo virtuoso de melhoria continua para a empresa construtora.
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ANEXO A - Formalizacédo da reclamacéao

Figura 8 - Formalizacao da reclamagao
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[AT] -
contato. website
1" para:
assistenciatecnica
03/05/2012 11:27
Ocultar detalhes :
De: <contato.website(@schahin.com.br>

Para: <assistenciatecnica@schahin.com.br=

Formulirio de Assisténcia Técnica
Condominio =
Torre =
Unidade =
Proprietario =
Locatirio =
CPF=

CNPJ =

Tel Res=

Tel Cel =

Tel Com =
Garantia =

Solicitagdo 1 = O ralo localizado na drea de servigo apresenta entupimento. Por favor, solicito
reparo.

(enviada diretamente para o email assistenciatecnica@schahin.com.br)

Fonte: Schahin Engenharia S/A (2012a)




ANEXO B - Registro da reclamacao

Figura 9 - Registro da reclamacéo

Schahin

V{004

Pedido de Assisténcia Técnica - PAT

1 - Caracterizagdo da Assisténcia Técnica

Empreendimento: Bloco Unidade | Data Chaves PAT
Cliente: Telefones: Data Chaves
2 - Problema reclamado
3 - Aprovacéao do Cliente
Cliente (Nome / assinatura) Data

Aprovacao final do cliente

—|Aprovado |_| Reprovado

Em caso de reprovacao justificar

Fonte: Schahin Engenharia S/A (2012b)
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ANEXO C - Programacéo de servigos

Figura 10 - Programacao de servi¢os
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: Schahin Engenharia S/A (2012c)
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ANEXO D - Pesquisa de satisfacao

Figura 11 - Pesquisa de satisfagéo

‘sopesinbsad s,jed soe sepinquiie |e13o e1p3Al

W
| openoog-g0 | LWz | zov | eul| e6l9 | sos |
!
|

opegjnoax3 - 60 11/60/02
openoax3 -60 | L1/60/61 291 eyl| S.L9 595
opejnoaxd - 60 L1/60/SL

opegjnoax3 - 60 L1/60/2L
openoax3 - 60 | +1/60/60 €Ll eyll|  SvL9 595

openoax3 - 60 | L1/60/60 €e 345} 959
openoax3 - 60 | +1/60/80 €8 6€19 §95
openosx3-60 | +1/60/90 ¥ €19 §9S

openoex3 - 60 | LL/60/SO | ST adeos3| 9z19 959
openoex3 - 60 | +4/60/20 zL ozooig| 1119 959
opeinosx3 - 60 | L4/80/ZT I sise0| 0809 595
openoex3- 60 | 1/80/81 29 osiap|  $209 €85
opeinoex3-60 | LL/8O/AL | ziT ouoo| 6909 €85
opejnoex3 -60 | LL/BO/LO | LzZ osian| 6209 €85
opejnoex3 - 60 | LLL0/9Z | €lT eul|  z1L09 595

openoax3 - 60 | L1/20/5C 144 SIEYA| 2009 861

|

0pEeNdadXy - 60 LL/L0/8L ooy
opejnoex3 -60 | L1/L0/6L €9 osiop| 186G €86
opejnodax3 - 60 LL/L0/8) siseQ

snjejs BANISAY | epiun olpyp3|  sjed

ejeq
BJ1UJ9] BIDUISISSY - sesinbsad

t|o|o|s|s|w|s|o|w|s| (v T |w|v|[ofs]|F|o|ofs]|o|a|ofs|N]|s|s|(o|s|O|o|fo|s|o|s|[s|[®|0|0|<
SR el R I TN I I R I Il TN I I Il [ IToN ITCN N IR I Il Il I Il IOV B (B Il I IR TN I N Vol VORI HToN IR R N ol Tl
R Rl Rl I NN I N TR I I WTON Il I I T (S IToN ITON AN IR IOV IR I [ ISV S R TR I B S TR B NN ORI NToN I I N ol ol
t|o|o|s|s|w|o|s|v|s|T|(v|F|o|F|(o|v|v]|v|[ofr]|a]|s|(T[F]|F| S| T[o|0|s|T|[o|s|0|o|[v|s|O|s|[T|[F |||
SR SN RN Sl I Mo I I TR I I TN I I SN [ (TR IToN TON N IR IOV IR IS (VR IR IOV R TR I I VA TR I Vol ol TOR IR NToN NOVH IR N oY TN ]

TT0C W] €

Schahin Engenharia S/A (2012d)
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ANEXO E - Formularios de Inspecéao

Figura 12 - Formularios de Inspecao
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SIS
Schahin

Sistema: Revestimentos
Empreendimento:
Data:

Inspecao: Pintura/ Azulejo / Piso Ceramico

Banheiros

Torre:

FORMULARIO DE INSPEGAO

Unidade:

Item

Sim

OBS

Ha alteracdes nos revestimentos originais?

Os azulejos apresentam fissuras ou trincas?

O piso ceramico apresenta fissuras ou trincas?

Os rejuntes estéo falhos?

A pintura do teto apresenta empolamento?

O forro de gesso apresenta fissuras ou trincas?

Ha umidade aparente na parede da fachada?

Cozinha

Item

Sim

OBS

Ha alteracdes nos revestimentos originais?

Os azulejos apresentam fissuras ou trincas?

O piso ceramico apresenta fissuras ou trincas?

Os rejuntes estéo falhos?

A pintura do teto apresenta empolamento?

O forro de gesso apresenta fissuras ou trincas?

Ha umidade aparente na parede da fachada?

Area de Servigo

Item

Sim

OBS

Ha alteracdes nos revestimentos originais?

Os azulejos apresentam fissuras ou trincas?

O piso ceramico apresenta fissuras ou trincas?

Os rejuntes estéo falhos?

A pintura do teto apresenta empolamento?

O forro de gesso apresenta fissuras ou trincas?

Ha umidade aparente na parede da fachada?

Sala / Quartos

Item

Sim

OBS

Ha alteragdes nos revestimentos originais?

A pintura das paredes apresenta fissuras ou trincas?

A pintura das paredes apresenta empolamento?

A pintura do teto apresenta fissuras ou trincas?

A pintura do teto apresenta empolamento?

Ha umidade aparente nas paredes das fachadas?

Sacada

Item

Sim

OBS

Ha alteracdes nos revestimentos originais?

A pintura das paredes apresenta fissuras ou trincas?

A pintura das paredes apresenta empolamento?

A pintura do teto apresenta fissuras ou trincas?

A pintura do teto apresenta empolamento?

O guarda corpo da sacada apresenta oxidagéo?
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SIS Y.
Schahin

Sistema: Esquadrias
Empreendimento:
Data:

FORMULARIO DE INSPEGAO

Torre:

Inspecao: Esquadrias Aluminio / Madeira

Item

Sim

OBS

Ha alteracdes nas esquadrias originais?

As borrachas de vedacgdo estdo bem fixadas?

Os vidros esté@o bem fixados?

Os fechos apresentam folgas?

As guarnicdes de aluminio estdo bem fixadas?

A folha de aluminio abre corretamente?

Todas as escovas estéo bem fixadas?

Ha infiltracdes pela esquadria de aluminio?

A porta de madeira apresenta folga?

A porta de madeira apresenta empenamento?

As guarnicdes das portas estdo bem fixadas?

A fechadura da porta de madeira funciona?

A macaneta da porta de madeira apresenta folga?

Cozinha

Item

Sim

OBS

Ha alteracdes nas esquadrias originais?

As borrachas de vedacéo estéo bem fixadas?

Os vidros estédo bem fixados?

Os fechos apresentam folgas?

As guarnicdes de aluminio estdo bem fixadas?

As folhas de aluminio deslizam corretamente?

Todas as escovas estdo bem fixadas?

Ha infiltracdes pela esquadria de aluminio?

As portas de madeira apresentam folgas?

As portas de madeira apresentam empenamentos?

As guarnicdes das portas estdo bem fixadas?

As fechaduras das portas de madeira funcionam?

Macanetas portas de madeira apresentam folga?

Area de Servigo

Item

Sim

OBS

Ha alteracdes nas esquadrias originais?

As borrachas de vedacéo estéo bem fixadas?

Os vidros estédo bem fixados?

Os fechos apresentam folgas?

As guarnicdes de aluminio estdo bem fixadas?

As folhas de aluminio deslizam corretamente?

Todas as escovas estdo bem fixadas?

Sala / Quartos

Item

Sim

OBS

Ha alteracdes nas esquadrias originais?

As borrachas de vedacéo estéo bem fixadas?

Os vidros estdo bem fixados?

Os fechos apresentam folgas?

As guarnicdes de aluminio estdo bem fixadas?

As folhas de aluminio deslizam corretamente?

Todas as escovas estdo bem fixadas?

Ha infiltracdes pela esquadria de aluminio?

As fitas das persianas estdo desfiadas?

As persianas funcionam corretamente?

As portas de madeira apresentam folgas?

As portas de madeira apresentam empenamentos?

As guarnicdes das portas estdo bem fixadas?

As fechaduras das portas de madeira funcionam?

Macanetas portas de madeira apresentam folga?

Unidade:
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= FORMULARIO DE INSPECAO
Schalhin ¢

Sistema: Instalagdes Hidraulicas
Empreendimento: Torre:
Data:

Inspecéo: Hidraulica / Loucas / Bancadas

Banheiros

Unidade:

Item Sim Nao |OBS

Torneira do lavatério veda a saida de agua?

Torneira do lavatério apresenta folga?

Misturador do lavatério apresenta folga?

Misturador do lavatério apresenta vazamento?

Flexiveis da torneira apresentam vazamentos?

Siféo do lavatério apresenta vazamento?

Sifao do lavatdrio esta limpo?

Bancadas apresentam méo francesa?

Bancada apresenta vazamentos?

Caixa acoplada esta regulada?

Flexivel da caixa acoplada apresenta vazamento?

Ha ducha higiénica com agua quente e gatilho?

Ha plug no ponto do chuveiro?

Registros do chuveiros vedam saida de agua?

Registro geral veda saida de agua?

Ralo sifonado mantém fecho hidrico?

Ralo sifonado esta limpo?

Ralo seco esta limpo?

Ha bolor no teto?

Ha vazamentos aparentes no teto?

Cozinha

Item Sim Nao [OBS

Torneira da pia veda a saida de agua?

Torneira da pia apresenta folga?

Misturador da pia apresenta folga?

Misturador da pia apresenta vazamento?

Flexivel da torneira da pia apresenta vazamento?

Siféo da pia apresenta vazamento?

Sifao da pia esta limpo?

Bancadas apresentam méo francesa?

Bancada apresenta vazamentos?

Registro geral veda saida de agua?

Ha bolor no teto?

Ha vazamentos aparentes no teto?

Area de Servigo

Item Sim Nao [OBS

Torneira do tanque veda saida de agua?

Torneira do tanque apresenta folga?

Flexivel da torneira do tanque apresenta vazamento?

Siféo do tanque apresenta vazamento?

Sifao do tanque esta limpo?

Torneira da MLR veda saida de agua?

Torneira da MLR apresenta folga?

Saida do esgoto da MLR esta desobstruido?

Saida do esgoto da MLR estd bem vedado?

Registros do aquecedor vedam saida de agua?

Registro geral veda saida de agua?

Ralo sifonado esta limpo?

Ha bolor no teto?

Ha vazamentos aparentes no teto?
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= FORMULARIO DE INSPECAO
Sehialin ¢

Sistema: Instalagdes Elétricas
Empreendimento: Torre: Unidade:
Data:

Inspegao: Elétrica / Interfone / Telefone / TV

Item Sim Nio |OBS
Ha alteracdes nas instalagdes elétricas originais?

Ha altera¢des na quantidade de pontos de luz?

As tomadas estdo energizadas?

Todos os acabamentos de tomadas estéo fixados?
Os interruptores estéo funcionando?

Todos acabamentos dos interruptores estéo fixados?

Cozinha
Item Sim Nao |OBS
Ha alteracdes nas instalagdes elétricas originais?

Ha alteracdes na quantidade de pontos de luz?

As tomadas estdo energizadas?

Todos os acabamentos de tomadas estdo fixados?
Os interruptores estéo funcionando?

Todos acabamentos dos interruptores estéo fixados?
O quadro de distribuicédo esta alterado?

O quadro de distribuicao esta identificado?

Os disjuntores estéo fixos?

O interfone esta funcionando?

O ponto de telefone esta funcionando?

Area de Servigo
Item Sim Nao |OBS
Ha alteracdes nas instalagdes elétricas originais?

Ha alteragdes na quantidade de pontos de luz?

As tomadas estdo energizadas?

Todos os acabamentos de tomadas estéo fixados?
Os interruptores estéo funcionando?

Todos acabamentos dos interruptores estéo fixados?

Sala / Quartos
Item Sim Nao |OBS
Ha alteracdes nas instalagbes elétricas originais?

Ha alteracdes na quantidade de pontos de luz?

As tomadas estdo energizadas?

Todos os acabamentos de tomadas estéo fixados?
Os interruptores estao funcionando?

Todos acabamentos dos interruptores estao fixados?
Os pontos de telefone estdo funcionando?

Os arames guia dos pontos de TV foram passados?

Fonte: Schahin Engenharia S/A (2012¢)



Figura 13 - Custos

ANEXO F - Custos
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EMPREENDIMENTO 1°Ano 2°Ano 3°Ano 4°Ano 5°Ano Total
Empreendimento 1 1° Ano 2° Ano 3° Ano 4° Ano 5° Ano Total
Previsdo (INCC-DI, FGV) 371,3 309,4 247,5 185,6 123,8 1.237,6
Custos Incorridos (INCC-DI, FGV) 191,3 3435 77,2 98,0 7,8 717,8
Empreendimento 2 1° Ano 2° Ano 3° Ano 4° Ano 5° Ano Total
Previsao (INCC-DI, FGV) 50,5 42,0 33,6 25,5 16,8 168,4
Custos Incorridos (INCC-DI, FGV) 18,0 18,3 13,6 8,1 3,1 61,1
Empreendimento 3 1° Ano 2° Ano 3° Ano 4° Ano 5° Ano Total
Previsdo (INCC-DI, FGV) 254,3 211,9 169,5 127,2 84,8 847,7
Custos Incorridos (INCC-DI, FGV) 126,2 190,4 79,7 115,3 99,2 610,8
Empreendimento 4 1° Ano 2° Ano 3° Ano 4° Ano 5° Ano Total
Previsao (INCC-DI, FGV) 220,7 183,9 147,1 110,3 73,6 735,6
Custos Incorridos (INCC-DI, FGV) 75,1 280,6 128,2 67,6 49,9 601,4
Empreendimento 5 1° Ano 2° Ano 3° Ano 4° Ano 5° Ano Total
Previsdo (INCC-DI, FGV) 168,2 140,2 112,1 84,1 56,1 560,7
Custos Incorridos (INCC-DI, FGV) 95,2 125,8 105,3 27,1 1,6 355,0
Empreendimento 6 1° Ano 2° Ano 3° Ano 4° Ano 5° Ano Total
Previsdo (INCC-DI, FGV) 300,1 250,1 200,1 150,1 100,0 1.000,4
Custos Incorridos (INCC-DI, FGV) 286,6 353,1 135,0 95,7 12,3 882,7
Empreendimento 7 1° Ano 2° Ano 3° Ano 4° Ano 5° Ano Total
Previsao (INCC-DI, FGV) 130,0 108,4 86,7 65,0 43,3 433,4
Custos Incorridos (INCC-DI, FGV) 65,5 87,6 149,2 3,6 0,0 305,9
Empreendimento 8 1° Ano 2° Ano 3° Ano 4° Ano 5° Ano Total
Previsdo (INCC-DI, FGV) 94,1 78,4 62,7 47,1 31,4 313,7
Custos Incorridos (INCC-DI, FGV) 70,1 53,5 82,6 72,4 0,2 278,8
Empreendimento 9 1° Ano 2° Ano 3° Ano 4° Ano 5° Ano Total
Previsao (INCC-DI, FGV) 93,9 78,3 62,6 47,0 31,3 3131
Custos Incorridos (INCC-DI, FGV) 82,7 55,7 20,0 176,5 0,0 334,9
Empreendimento 10 1° Ano 2° Ano 3° Ano 4° Ano 5° Ano Total
Previsdo (INCC-DI, FGV) 241,7 201,4 161,1 120,9 80,6 805,7
Custos Incorridos (INCC-DI, FGV) 266,1 358,8 86,3 36,4 0,0 747,6
Empreendimento 11 1° Ano 2° Ano 3° Ano 4° Ano 5° Ano Total
Previsao (INCC-DI, FGV) 486,6 405,6 324,5 243,3 162,2 1.622,2
Custos Incorridos (INCC-DI, FGV) 250,8 347,0 424,0 89,0 0,0 1.110,8
Empreendimento 12 1° Ano 2° Ano 3° Ano 4° Ano 5° Ano Total
Previsdo (INCC-DI, FGV) 419,4 349,5 279,5 209,7 139,8 1.397,9
Custos Incorridos (INCC-DI, FGV) 319,9 230,4 26,0 0,0 0,0 576,3
Empreendimento 13 1° Ano 2° Ano 3° Ano 4° Ano 5° Ano Total
Previsao (INCC-DI, FGV) 344,6 287,2 229,8 172,3 114,9 1.148,8
Custos Incorridos (INCC-DI, FGV) 161,4 3751 0,0 0,0 0,0 536,5
Empreendimento 14 1° Ano 2° Ano 3° Ano 4° Ano 5° Ano Total
Previsdo (INCC-DI, FGV) 256,5 213,8 171,0 128,3 85,5 855,1
Custos Incorridos (INCC-DI, FGV) 205,4 0,0 0,0 0,0 0,0 205,4

Fonte: Schahin Engenharia S/A (2012f)




