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RESUMO

O desempenho das edifica¢cdes vem passando por uma evolucao significativa no ramo da construgao
civil. Com isso, os termos manutencdo e assisténcia técnica tem se tornado mais frequente nas
exigéncias dos clientes e nas preocupacdes dos construtores e incorporadores. Este trabalho tem
como principal finalidade analisar as solicitagfes de assisténcia técnica do setor de p6s-obra de uma
construtora de empreendimentos residenciais, investigando o potencial de economia que pode se ter
através de uma diferenciacao inteligivel entre o que € uma assisténcia técnica e uma manutengéo.
Para tanto, foram analisadas as solicitacbes de forma cautelosa para definir de fato o que realmente
eram assisténcias técnicas e destacar as manutengdes que foram executadas como assisténcias
técnicas. Observou-se que a empresa estava cometendo erros de gestao de qualidade em relagéo ao
setor de pds-obra, pois foi possivel verificar que houve execucdes de assisténcias técnicas que, na
verdade, deveriam ter sido classificadas como manuten¢des pela construtora. Com essa analise,
concluiu-se que a construtora pode melhorar sua gestdo de custos de pés-obra desde que
compreenda melhor a distingdo entre os dois termos durante o processo de analise de procedéncia
das solicita¢des de assisténcia técnica pelo cliente.

Palavras-chave: Desempenho, manutencgéo, assisténcia técnica, gestdo de qualidade, gestdo de
custos.

ABSTRACT

The performance of buildings has undergone a significant evolution in the field of civil construction. As
a result, the terms maintenance and technical assistance have become more frequent in customer
requirements and in the concerns of builders and developers. The main purpose of this work is to
analyze the requests for technical assistance from the post-construction sector of a construction
company of residential projects, investigating the potential savings that can be achieved through an
intelligible differentiation between what is technical assistance and maintenance. Therefore, the
requests were carefully analyzed to define in fact what technical assistance really was and highlight
the maintenance that was performed as technical assistance. It was observed that the company was
making quality management errors in relation to the post-construction sector, as it was possible to
verify that there were executions of technical assistance that, in fact, should have been classified as
maintenance by the construction company. With this analysis, it was concluded that the construction
company can improve its post-construction cost management as long as it understands that the
distinction between the two terms improves during the process of analyzing the origin of technical
assistance requests by the client.

Keywords: Performance, maintenance, technical assistance, quality management, costs
management.
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1. INTRODUCAO

A globalizacdo da economia tornou as sociedades cada vez mais competitivas, € 0 mesmo
acontece no ramo das construcdes civis. Essa competicdo entre construtoras, assim como a
alta exigéncia dos consumidores que entendem de seus direitos, faz com que essas
empresas busquem racionalizar seus recursos e aumentar a produtividade para reduzir
custos de implantacdo a fim de atender as necessidades deste mercado altamente
competitivo. Por outro lado, a qualidade do servico entregue tem que se adequar com 0S
desempenhos definidos por normas, ficando a construtora responsavel por atender aos
clientes durante o poés-obra caso esses identifiguem possiveis problemas com as
edificacdes e facam solicitagbes de assisténcia técnica. Nesta etapa, é imprescindivel definir
as responsabilidades do construtor e cliente, bem como estabelecer uma clara distin¢éo
entre manutencgdo e assisténcia técnica para melhoria de gestao de custos do pos-obra para
a construtora.

Por via de regra, o desempenho por definicho € o comportamento em uso, e para
edificacdes deve ser entendido como as condi¢bes minimas de habitabilidade necessarias
para o uso, durante um determinado periodo de tempo, de uma edificagdo (SHIN, 2016).
Essas condi¢des incluem: conforto térmico, conforto acustico, seguranca, luminosidade e
dentre outros (SHIN, 2016).

Conforme um estudo realizado por Bastos (2006), os proprietarios de imdveis ou usuarios
inquilinos possuem um conhecimento muito limitado sobre os sistemas construtivos. A
principal forma desse conhecimento é a interpretac@o informal das observagfes do cliente
durante a experiéncia no local. De acordo coma pesquisa feita por Dias (2014), ao estudar
um indice de satisfacao dos clientes levando o valor do imével como base, observou-se que
quanto maior o custo do imével, maior o contentamento do cliente com a qualidade do
imoével. Este estudo também foi realizado com base no custo do imével que o cliente
pretendia adquirir, mas os resultados néo se diferenciaram muito. O principal fator citado na
pesquisa que os clientes procuram nas novas casas € a boa localizacao. Em segundo lugar
sé80 os custos dos imoveis, e por ultimo a qualidade de construgéo, ou seja, na visdo dos
clientes, o desempenho da edificacdo ndo tem o valor que realmente deveria ter.

Quando inexistia um padrdo para definir os requisitos de desempenho de edificios
residenciais, 0os agentes da cadeia produtiva quanto a este aspecto ndo tinham suas
responsabilidades bem definidas. Portanto, a escolha de materiais e componentes dos
sistemas construtivos eram mais afetados por fatores de custo do que pelo desempenho
fornecido. Além disso, os clientes tinham pouco conhecimento de sistemas construtivos e
nao estavam acostumados a analisar o desempenho de edificios como critério ao selecionar
propriedades. Assim, implicavam em uma menor atencdo dos construtores ao desempenho
do edificio (SHIN, 2016).

J& com as normas de desempenho, a situagdo teve uma progressiva mudanca. O construtor
assumiu a responsabilidade de alcangar o desempenho minimo no edificio e seus sistemas.
Além disso, as normas possuem forca e pressao legal, exigindo que as construtoras se
mobilizem para atender aos requisitos da norma de desempenho.

As normas de desempenho sdo determinadas para atender as necessidades de todos
agueles que se encontram no sistema de uma edificacdo habitacional. Os parametros e
requisitos das normas sdo constituidos com base em um apanhado geral de premissas do
usuério, que sao divididos em trés temas diferentes: seguranca, habitabilidade e
sustentabilidade (SHIN, 2016).

A NBR 15575:2013 — Edificacbes Habitacionais — Desempenho, aborda conceitos que
normalmente ndo sdo considerados em normas prescritivas especificas. Todos 0s
regulamentos contidos nesta norma podem ser aplicados aos sistemas que compdem
edificios residenciais, devendo o projeto, construcdo, operacdo e manutencdo desses
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sistemas obedecer as instru¢des especificas dos respectivos manuais de operacao, uso e
manutencdo (CORDOVIL, 2013).

Vale destacar ainda que essa norma trata das incumbéncias de todos aqueles que se
encontram na cadeia do sistema construtivo, ou seja, todas as responsabilidades dos que
tem um fornecedor de material, um construtor, um projetista e o préprio cliente, para que a
edificacdo atinja o seu desempenho ideal e como manter essa qualidade (ABNT, 2013).

Outra norma importante para a tematica € a NBR 5674:2012 — Manutencgdo de edificagfes -
Procedimento, que trata sobre os procedimentos e requisitos para o sistema de gestdo de
manutencdo de edificacbes. O objetivo desta norma € estabelecer um procedimento
norteador para a organizagdo de um sistema de manutengdo predial, indicando sua
necessidade e importancia, de forma a prover uma infraestrutura fisica, técnica, financeira e
de recursos humanos que atenda a diferentes tipos de necessidades de manutencao. Além
disso, a norma descreve como deve ser a estrutura interna de gestdo da qualidade, e é
atribuido a descricao detalhada das especificacbes e procedimentos do sistema, incluindo
documentos técnicos para a execucdo dos servigos e a supervisdo da qualidade das
atividades (TEJO, 2018).

A manutencdo € uma pratica que envolve medidas técnicas e de gestdo que, em conjunto,
manterdo ou permitirdo que um item execute, novamente, suas funcbes especificas, de
acordo com a NBR 5462 (ABNT, 1994). A manutencdo, no panorama construtivo, é diferente
de uma assisténcia técnica. A primeira consiste em ac¢des necessdrias, periodicamente,
para que a vida Util de uma edificacdo seja prolongada. Ja as assisténcias técnicas sao
acoes essenciais, imediatas, para a solugdo de um erro construtivo.

Quanto a solicitagcdo do cliente por assisténcia técnica, é importante alocar adequadamente
o custo dos servigos de assisténcia técnica de acordo com o tipo de projeto e manifestacdes
patolégicas, a fim de apurar uma parte dos custos de ndo qualidade relacionados ao servico
e manutencdo apdés o entrega do servico (SOUZA, 1997). Segundo Juran (1991), os
calculos de custos relacionados a manutencdo podem identificar grandes oportunidades de
reducéo de custos, diminuir a insatisfagdo do consumidor e estimular a empresa a aprimorar
sua tecnologia.

2. Objetivos

Este trabalho tem como objetivo analisar os dados de solicitagcdes de assisténcia técnica do
setor de pés-obra de uma construtora de um empreendimento residencial em Aparecida de
Goiania.

Para que se alcance esse macro objetivo, alguns objetivos especificos também foram
estabelecidos, a saber:

e Relacionar as solicitacdes de assisténcia técnicas procedentes e improcedentes
disponibilizadas pela construtora;

e |dentificar possiveis manutencdes que foram classificadas pela construtora como
assisténcia técnica procedente; e

e Investigar o potencial de economia no orgcamento do custo de pds-obra a partir da
diferenciagéo inteligivel entre o que € uma assisténcia técnica e uma manutengao.

3. Referencial tedrico

3.1 Manutencao

Uma definicdo mais abrangente de manutencéo é definida por NOUR (2003) que afirma que
além de manter as condi¢cBes de desempenho da edificacdo, a manutencao também deve

3
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estar relacionada a dindmica dos usuérios, envolvendo todos os aspectos de modernizacéo
e desenvolvimento.

De acordo com a ABNT NBR 15575 (2013), a manutencdo regular de um edificio pode
prolongar sua vida util, promover a valorizagdo do mercado imobiliario, melhorar o
desempenho dos equipamentos e instalagbes em geral, reduzir custos e garantir a
seguranca e o conforto de todas as pessoas que utilizam o edificio.

Entretanto, segundo o IBAPE/SP (Instituto Brasileiro de Avaliacbes e Pericias de
Engenharia) (2005), a auséncia da manutencdo adequada em edificagdes é responsavel por
anomalias das mais variadas, que por sua vez sdo causadoras de danos materiais e, as
vezes, pessoais. Esses danos séo significativos e atingem ndo apenas o proprietério, mas
também a sociedade em geral.

3.1.1 Durabilidade e vida util

Segundo a ABNT (2013), durabilidade € a capacidade da edificacdo ou de seus sistemas de
desempenhar suas funcdes ao longo do tempo, sob condicbes de uso e manutencdo
especificadas no “Manual de Uso, Operacdo e Manutencao”. Ja a vida util € o periodo de
tempo em que um edificio e/ou seus sistemas se prestam as atividades para as quais foram
projetados e construidos, com atendimento dos niveis de desempenho previstos,
considerando a periodicidade e a correta execugdo dos processos de manutencdo
especificados no respectivo “Manual de Uso, Operagao e Manutengao” (a vida util ndo pode
ser confundida com prazo de garantia). A Figura 01 expressa como essas duas termologias
se relacionam.

Figura 01: Grafico de desempenho x vida Uutil.

Desempenho

Manutencao

Desempenho
requerido

Tempo

T Vida dtil sem ‘
[0} «— Vidauti —iTh T

manuteng¢ao

«—— Vida uatil com manutencago ——

Fonte: NBR 15575-1, 2013.

3.1.2 Tipos de manutencao

A norma ABNT NBR 5674 (2012) classifica os tipos de manutengdo a serem realizados em
edificacdes, que séo:

a) Manutencdo preventiva: Essas sdo atividades realizadas antes mesmo de o sistema falhar.
Programacao de acordo com a data preestabelecida para atendimento as normas técnicas e requisitos
do fabricante / fornecedor (GOMIDE, 2006). Sdo medidas de manutencdo regulares e levam em

consideracao o plano anterior, para que seja possivel obter o melhor desempenho do sistema,;
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b) Manutencgéo preditiva: Realizar inspegdes regulares e inspecdes técnicas para avaliar e compreender o
desempenho do edificio para definir os intervalos de manutencéo;

c) Manutencéo corretiva: Envolve o estado degradado de componentes, portanto, deve-se fazer uma
intervengdo. A manutencdo corretiva € urgente e cara (FLORES-COLEN, 2009). Este tipo de
manutencao é executado para que os sistemas e elementos da edificacdo voltem a ser funcionais e

para evitar perigo a vida dos usuarios do edificio (ABNT, 2012).

E necessario estar atento ao desenvolvimento de planos de manutencdo preventiva para
que o sistema nado se esgote, sendo que se faz necessario que algumas correcées sejam
executadas, fazendo com que aumente os custos para o empreendimento (MOURTHE,
2013).

Conforme a ABNT NBR (2013) existe a necessidade de projetar o edificio para manutencao
preventiva e corretiva, e atribuiu ao desenvolvedor a responsabilidade de fornecer ao
projetista todas as informacdes sobre a complexidade da fase de projeto do edificio e a
realizacao de relatérios para determinar o grau de dificuldade para elaborar o melhor projeto
e atingir o nivel de desempenho adequado.

A manutencdo é uma etapa importante na vida de um edificio, mas esses servicos exigem
inspecBes de rotina diarias, semanais, mensais, semestrais e anuais. Comece com a
inspecdo e, em seguida, deve-se tomar medidas para evitar falhas devido a dregadacéao,
podendo levar o mau funcionamento em partes ou por completo dos sistemas (BELISARIO,
2016). De acordo com Silva (2010), quando as manifestacdes patolégicas sdo reconhecidas
0 mais rapido possivel, a execugdo da correcdo torna-se mais facil e econémica. A “Lei de
Sitter" (Lei dos Cinco) prova isso, pois geralmente se observa que sem manutencdo os
custos aumentam em uma progressao geométrica.

Portanto, as fases de construcdo e utilizacdo da estrutura estéo divididas em quatro fases
correspondentes ao projeto, execugdo, manutencdo preventiva e manutencdo corretiva.
Cada correcéo realizada em uma ou outra fase fara com que o custo siga uma propor¢cao
geométrica de razdo cinco (SILVA, 2010), sendo assim, na fase de projeto, o custo de
corre¢do do problema é o valor unitario, caso o problema seja encontrado na fase de
construcao, o valor € multiplicado por cinco.

3.2 Assisténcia técnica

7

Uma importante fonte de dados para pés-obra é a assisténcia técnica, pois pode ser
processada e transformada em informag@es valiosas no processo de melhoria continua do
processo construtivo. A partir dessas informacdes, a rastreabilidade e o controle de cada
etapa da construcdo podem melhorar os procedimentos de execucdo, identificar os
materiais utilizados de maneira erronea, sugerir alteracdes de projeto, treinar funcionarios
para que trabalhem da maneira correta, sendo assim, reduzindo os problemas encontrados
em projetos anteriores, para que esses problemas nao sejam cometidos em projetos futuros.
(JOBIM, 1997; SOUZA, 1997).

Para garantir a satisfagdo do cliente, € muito importante que o profissional da assisténcia
técnica inspecione a unidade antes de sua entrega ao final, isso deve acontecer para que,
se necessario, reparar quaisquer falhas existentes (SOUZA; ABIKO, 1997). Embora todas
as inspec¢0des e reparos sejam concluidos antes da entrega, ainda existe a possibilidade de
gue ocorram falhas apés o produto final ser entregue ao cliente (CRUZ, 2013).

3.2.1 Procedimento de procedéncia ou improcedéncia

A empresa construtora recebe a solicitagdo de assisténcia técnica do cliente, podendo ser
por qualquer meio de comunicacdo definido por ela. Os responsaveis pelo servico de
assisténcia técnica cadastram as solicitagbes no sistema informatizado e encaminham os

5
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técnicos habilitados para realizarem uma avaliacdo prévia da solicitacdo a fim de avaliar a
procedéncia, complexidade do problema, as necessidades de recursos (mao de obra,
materiais, equipamentos, etc.) e também o local onde sera executado (MOURTHE, 2013).

Para que uma solicitagdo seja entendida o responsavel por atende-la deve se atentar aos
seguintes pontos:

e Prazo de garantia, pois de acordo com a ABNT NBR 15575 (2013) cada sistema, elemento,
componente, instalacdo possui seu prazo de garantia.

e Verificar na visita conjunta se aquele servigo pedido foi uma falha de execuc¢éo/ projeto, se a vida util do
servico em questado acabou ou se foi por mau uso.

e Analisar as manutengdes feitas até entdo, pois assim consegue-se entender se a falha em questédo

surgiu da falta de manutencgéo.

3.2.2 Custos na assisténcia técnica

Segundo Martins, Jungles e De Angelis Neto (2007) a maioria dos problemas
diagnosticados pela assisténcia técnica tem origem nas fases de projeto e execucéo, sendo,
portanto, uma minoria originada pelo mau uso. A maioria das reincidéncias de vicios de
construcdo se deve ao fato de que a méao de obra utilizada ndo estava devidamente
capacitada para a solucdo do problema, ou seja, faltavam conhecimento e treinamento para
desempenhar as atividades de assisténcia técnica (FANTINATTI, 2008).

A transferéncia de conhecimento por meio do treinamento da equipe € a base para a
racionalizacdo das tarefas de construgdo, sendo a chave para minimizar o potencial de
retrabalho no ambiente de construcdo. Além disso, para minimizar o impacto do mau uso, é
necessario aprovar a disseminacdo dos procedimentos de manutencao, inspecao e limpeza
aos usuarios do empreendimento da melhor maneira (LORDSLEEM E PULCINELLI, 2007).
As especificacfes devem ser apresentadas na forma de um manual do proprietario e devem
ser direcionadas ao proprietario e administrador do empreendimento (SOUZA E ABIKO,
1997).

De acordo com Cooper (2005), as empresas estdo empenhadas em reduzir custos durante
a fase de projeto e controla-los durante a producdo. Na fase da assisténcia técnica, ha
pouca ou nenhuma énfase na reducéo de custos, e geralmente os problemas causados nela
sdo ocasionados na fase de projeto ou construcdo. Quando nao se da a devida atencéo
para o sistema de assisténcia técnica, geralmente, a economia que foi feita em outras
etapas é totalmente zerada, ou até mesmo, ficando em déficit.

De acordo com Souza e Abiko (1997), para que se tenha uma reducao de custos na fase do
pbés-obra, € necessario a realizagdo de relatorios periddicos (semestrais) para
retroalimentacdo das diversas areas da empresa (projeto, suprimentos e engenharia) para
que medidas preventivas e corretivas possam ser adotadas em todas as etapas da empresa
em obras futuras. Nesse ponto, entra o Sistema de Gestéo e qualidade, no qual vai propor
medidas para que o0 numero de casos de assisténcias técnicas possa diminuir, e
consequentemente, promover uma reducdo de custos nessa etapa do processo. Tais
medidas sao:

e AlteracBes de detalhes de projeto e especificacdes de materiais;

e Exclusao de fabricantes de materiais que tenham apresentado problema;

e AlteracBes em procedimentos de execugao de servigos, cuja incidéncia de falhas tenha sido constante;
e Na&o contratacdo de profissionais cujo servi¢cos tenham sido objeto de atividade de manutencéo;

e Complementacgéo de informac¢des do manual de operagao, uso e manutencao do edificio.
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4. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para realizacdo do estudo de caso, foram escolhidos e analisados os dados de solicitacbes
de assisténcias técnicas em uma obra de uma grande construtora de Aparecida de Goiania,
que por motivos de sigilo ndo teve seu nome divulgado, que foram obtidos por chamados
feitos por moradores e sindicos de edificacBes para a equipe de pds-obra da respectiva
construtora. Apos isso, foi realizada uma analise quantitativa e qualitativa destes dados, que
possibilitou identificar a veracidade das procedéncias dessas solicitacdes. Este tipo de
estudo pode auxiliar na correta diferenciacdo de manutencéo para assisténcia técnica, para
que assim, possa ser feito orcamento real do pds-obra.

Atualmente, o departamento de pds-obra presta o servigo de assisténcia técnica para dois
condominios residenciais da empresa estudada denominados neste estudo de “A” e “B”. O
mais antigo, condominio “A”, foi totalmente entregue em 2016, e é composto por seis torres
com 56 apartamentos cada e 100 sobrados geminados. Ja o mais novo, condominio “B”,
ainda estd em fase de execucao, e é composto por nove torres de 56 apartamentos cada e
170 sobrados geminados. Ja foram entregues cinco torres deste condominio até o momento
e as outras quatro restantes serdo entregues em julho de 2022. As tipologias habitacionais
gque se encontram nesses empreendimentos séo divididas em trés, sendo um apartamento
sem suite com 58 m2, um apartamento com suite com 63 m2 e os sobrados com 89 mz2.

Para que o processo metodolégico tivesse uma estrutura a ser seguida, foi feito um
fluxograma (Figura 02). Comecgando pelo levantamento de dados, classificacdo dos dados,
verificagdo das procedéncias das solicitagdes, montagem da planilha de custos, comparativo
destes custos e, por fim, a analise dos resultados.

Figura 02: Fluxograma dos processos metodolégicos.

Verificagdo das procedéncias

Levantamento de dados —_— Classificacdo dos dados —i ou improcedéncias das
solicitagoes
v
Comparativo de custos das Montagem da planilha de

Andlise do potencial de
econdmica a partir da
diferenciagao das assisténcias
procedentes reais e erroneas

< assisténcias procedentes reais|« orcamento de custos do pos-
e das procedentes erréneas obra

Fonte: Autoria propria (2021)

Inicialmente, foram levantadas as solicitacbes realizadas pelos moradores do
empreendimento & equipe de assisténcia técnica da construtora, utilizando apenas o0s
chamados abertos dentro do periodo de julho de 2020 até fevereiro de 2021, classificadas

como procedentes e improcedentes.

Para que os critérios de classificacdo fossem feitos o proprio departamento de pds-obra da
construtora nos forneceu o seu critério para classificacdo dos chamados. Os moradores e
sindico solicitam um atendimento de assisténcia técnica, e entdo o departamento recebe via
Google Forms, e assim, dao inicio ao atendimento. O responsavel por controlar esses
chamados os organiza em um site que se chama Trello, e os divide em: Solicitacbes
abertas, em andamento, improcedentes e procedentes.
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Os chamados analisados foram dispostos de forma que seja possivel classifica-los e filtra-
los pbr, bloco, unidade, data da solicitacdo da assisténcia, procedentes e improcedentes
(Tabela 01). Assim, foi possivel realizar uma analise individual para cada solicitacdo e
também uma andlise global para que o estudo se torne aplicAvel para outros
empreendimentos com as mesmas caracteristicas e sistemas construtivos que a propria
construtora possa vir a executar.

Tabela 01: Controle de assisténcia técnica.

CONTROLE DE ASSISTENCIA TECNICA

BLOCO |UNIDADE|D. DE SDI_ICITACED PROCEDENTES IMPROCEDENTES
2 108 10/06/2020
SB 16 12/06/2020 -
10 606 13/06/2020 Instalagbes de sistema (telefone, TV, etc.)
9 407 15/06/2020 Instalagbes de sistema (telefone, TV, etc.)
g 307 17/06/2020 ]
10 604 17/06/2020

Fonte: Autoria propria (2021)

Deve-se verificar o prazo de garantia das unidades, pois de acordo com a ABNT NBR 15575
(2013), cada sistema, elemento, componente e instalagdo possui seu prazo de garantia. Se
a solicitacdo em questdo ndo se enquadrar dentro do prazo de garantia, ela se torna
automaticamente improcedente, com exce¢do de quando for constatado uma falha de
execugcdo ou de projeto. Nesse caso, mesmo com o prazo de garantias finalizado a
construtora tem que promover uma agdo corretiva. Sendo assim, caso exista alguma
solicitagdo procedente com o0s prazos de garantia ultrapassados e ndo incluindo essas
falhas, pode-se concluir que a construtora realizou uma manutengdo ao invés de uma
assisténcia técnica.

Depois de verificado a veracidade da procedéncia destes chamados, foi feita uma analise
gquantitativa para os casos procedentes reais, procedentes errbneos, improcedentes reais e,
por ultimo, os improcedentes erréneos.

ApOs essa etapa, foi feito para todos os chamados procedentes uma analise de custos, ou
seja, mdo de obra e materiais gastos para que tal assisténcia técnica possa ter sido
concluida.

As planilhas orgamentarias foram organizadas, basicamente, em cima do custo de material
utilizado para realizar o servico e a mao de obra que foi necesséaria para a execucao do
servico. Os outros custos de obra diretos e indiretos ndo foram considerados para este
estudo. Esses dados foram devidamente catalogados de acordo com a unidade em que foi
efetuado o servigo de assisténcia técnica.

Os materiais foram retirados diretamente das ordens de servico fornecida pela construtora,
sendo assim, foi possivel mensurar, todo tipo de material manuseado e a quantidade de
cada um. Ja a mao de obra, avaliou-se através de uma férmula matematica simples,
calculando o valor da hora dos operarios que executaram o Servico.

Com a montagem da planilha de orcamento de custos do pés-obra, foi possivel fazer um
comparativo de custos do que é manutencao e o que € assisténcia técnica, ou seja, a
criacdo de outra planilha foi necessaria. E nela, foi mostrado quanto foi gasto com
assisténcias procedentes reais (assisténcias técnicas) e quanto foi gasto com assisténcias
técnicas procedentes errbneas (manutencoes).

Concluindo toda a metodologia do trabalho em questdo, foi verificado se a construtora
realmente teve uma redugdo dos seus custos com o departamento de pés-obra. Essa
verificagédo foi feita por um comparativo da planilha anterior.



IFG — Aparecida de Goiania, Brasil, 2020/2

5. RESULTADOS E DISCUSSAO

Depois de realizar todas as etapas do processo metodolégico, a analise desses dados foi
feita para que se tenha uma resposta para os objetivos deste trabalho.

Os dados de solicitacbes de assisténcia técnica classificadas pela construtora como
procedente ou improcedente se da por tipo de servico. Cada tipo de servico elencado
corresponde a uma area especifica da construcao civil. A parte de instalacfes elétricas esta
relacionada a tudo que envolve elétrica como o conserto de uma tomada, de um quadro
elétrico ou de um ajuste luminotécnico. As instalacBes de sistema ja estendem para toda
parte de consertos de tubulagdes de ar condicionado, tv a cabo ou das instalacbes de gas.
As instalagfes hidrossanitarias abrangem todos consertos de hidraulica, de um vazamento
até um ralo entupido. Além disso, ha servigos de esquadria de aluminio e de madeira que
envolve todo reparo em relagcdo a esses tipos de esquadrias. Também de servigcos
estruturais, que engloba tudo de fissuras, trincas ou algo similar. Quando ha alguma
restauracdo de um piso quebrado, oco ou manchado, a solicitagdo é classificada como pisos
e revestimentos. Finalmente, telhado, que estd relacionado a todas reconstituicbes do
telhado.

Através dessa andlise foi possivel observar, por meio de um quadro de garantias estipulado
pela construtora, os critérios utilizados para classificar as solicitagdes de assisténcia técnica
como procedente ou improcedente.

Assim, apés levantamento de dados, foi possivel identificar um quantitativo total de 77
solicitacbes no periodo de estudo. Dentre essas solicitagdes, identificou-se que 51
solicitacdes de assisténcia técnica foram determinadas como improcedentes e que 26
dessas solicitagdes foram estipuladas como procedentes pela construtora, como demonstra
a Tabela 02.

Tabela 02: Quantitativo de solicitagBes classificadas pela construtora como procedentes e improcedentes por tipo
de servigo.

TIPOS DE SERVICOS PROCEDENTES [IMPROCEDENTES |
InstalacGes Elétricas 3 7
InstalacGes de Sistema 2
InstalacGes Hidrossanitarias 1 33
Esquadrias de Madeira 0 1
Estrutural 17 5
Pisos e Revestimentos 2 4
Telhado 1 0
Esquadrias de Aluminio 0 1

Fonte: Autoria propria (2021)

Observa-se que ao longo dessas assisténcias técnicas as solicitacbes mais recorrentes
foram referentes as patologias na estrutura do empreendimento, ja para as patologias
improcedentes temos a area de instalacdes hidrossanitarias, destacando o entupimento de
ralos e vazamentos. Para que fique claro, os servicos que sado classificados como
improcedentes sdo manutencdes que deveriam ser realizadas pelos clientes, e caso a
construtora executasse esse servico ela teria um custo a mais sem necessidade legal.
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De acordo com esse levantamento de informagfdes, foi feita uma descriminagcdo dentro de
todas as solicitacbes de assisténcia técnica procedentes executadas pela construtora, e
assim, estruturou-se outra planilha com um intuito de apurar se essas assisténcias
procedentes eram reais, de fato assisténcia técnica, ou errbneas, se deveriam ter sido
consideradas como manutencdo e foram consideradas como assisténcia técnica sem
necessidade. Com isso, chegamos ao um apuramento de 20 interpretacfes erradas, sendo
gue 5 na &rea de pisos e revestimentos, 5 de instalacdes elétricas, 9 de instalacbes
hidrossanitarias e uma de estrutural, conforme apresentado na Tabela 03.

Tabela 03: Quantitativo de manutengées que foram classificadas indevidamente pela construtora como
assisténcia técnica.

TIPOS TOTAL
Pisos e revestimentos 5
InstalacGes elétricas 5
InstalagBes hidrossanitarias 9
Estrutural 1

Fonte: Autoria propria (2021)

Apo0s essa andlise, foi elaborada uma planilha orcamentaria para duas situacdes diferentes,
sendo a primeira planilha, considerando todo custo para realizar todas as solicitagcbes de
assisténcia técnica procedentes reais e a segunda situacdo em que foi orcado apenas 0s
custos das solicitagcbes de assisténcias técnica procedentes errbneas, ou seja, que
indevidamente foram classificadas como assisténcias técnicas e que deveriam ter sido
classificadas pela construtora como manutencéo.

Em suma, apoés a verificacdo de orcamento, chegou-se a um valor de R$ 5.134,34 para a
primeira planilha e um valor de R$ 3.682,29 para a segunda planilha, totalizando um valor
de R$ 8.816,63 de custo de assisténcia técnica. Diante dessas informacdes, foi constatado
gue a construtora em questdo teve uma despesa de 42% a mais no setor do pos-obra em
relacdo a assisténcias técnicas executadas indevidamente. Isso prova o quanto é
imprescindivel fazer uma diferenciacdo inteligivel entre uma assisténcia técnica e uma
manutencdo e 0 quanto esse fator pode ser negativo para o setor de custos de uma
construtora.

6. CONCLUSAO

A partir do estudo de caso, foi possivel compreender que uma empresa do ramo da
construcdo civil pode ter uma grande vantagem, em relacdo as demais do mercado, no seu
plano or¢gamentario no setor de pés-obra quando o assunto é assisténcia técnica. Para isso,
€ extremamente importante uma reorganiza¢do do setor em pauta, dando uma énfase para
a diferenciacao dos conceitos de manutencéo e assisténcia técnica.

Assim, com a disponibilizagdo de dados pela construtora, foi possivel levantar todas as
solicitacBes de assisténcia técnica que foram realizados durante o periodo do estudo, das
quais foram categorizadas como procedentes e improcedentes.

Com um estudo mais aprofundado das solicitacdes de assisténcia técnica, viabilizou-se uma
comprovacdo de que a construtora cometeu algumas falhas em relacdo as suas
assisténcias técnicas, pois houve varias manutencfes classificadas e executadas como
assisténcia técnica.

10
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Consequentemente, apds apurar 0S custos que estes equivocos ocasionaram para a
construtora, foi possivel averiguar que, com uma gestao aprimorada em relacédo ao setor do
pos-obra, a construtora poderia ter obtido uma economia caso houvesse a diferenciacéo
devida entre uma manutencao e uma assisténcia técnica.

Portanto, com a concorréncia entre as empresas do ramo da construcado civil, a reducao do
valor gasto em assisténcias técnicas pode ser constante. Para isso, as empresas devem
investir em conhecimento para que todos envolvidos no processo construtivo, construtora,
fornecedores, projetistas e, principalmente, os clientes consigam distinguir a diferenca entre
uma manutencao e uma assisténcia técnica para que custos indevidos sejam evitados por
parte da construtora.
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