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RESUMO

A manutencéo predial e a assisténcia técnica sdo atividades imprescindiveis ao longo do ciclo de
vida de uma edificacdo. Estes processos estdo intimamente ligados, seja do ponto de vista do
correto uso da edificacdo e preservagdo de sua vida Util, seja do ponto de vista de corre¢des
necessarias em caso de mau uso ou outras falhas, e podem refletir diretamente na percepg¢éo dos
clientes em relacdo a qualidade, ética e imagem da construtora. Diante disso, as empresas tém
buscado melhorar a gestdo da manutencéo e assisténcia técnica no pés-obra, o que é um desafio
para as empresas de qualquer porte. Porém, ao se observar a literatura, verifica-se que os estudos
sobre manutencdo sdo bastante prolificos, enquanto os estudos sobre Assisténcia Técnica sdo
incipientes. Ainda, esses estudos ndo distinguem o porte das empresas ou mesmo das obras
envolvidas em seus estudos, mesmo sabendo das dificuldades que empresas de pequeno porte
podem enfrentar em sua gestdo, lacuna que esta pesquisa pretende contribuir, e que levou ao
seguinte questionamento: Como ocorre 0 processo de manutencdo predial e assisténcia em
empresas construtoras de pequeno porte? Assim, este estudo teve como objetivo analisar a gestdo
de manutencao e assisténcia técnica em uma empresa de pequeno porte na Regido Metropolitana
de Fortaleza. Para tanto, realizou-se um estudo de caso com base nas respostas de vinte e oito
moradores acerca de como é realizada a manutencdo pela empresa em estudo e entrevista com o
responsavel pelo setor de manutencdo. Como resultados, pode-se mapear como € realizada a Gestao
de Manutencdo de edificagOes da empresa, identificando os problemas mais recorrentes que
estavam relacionados a infiltracdo, instalacdo elétrica, instalacdes hidrossanitarias, esquadrias,
loucas e metais e piso. A partir do mapeamento foi possivel identificar oportunidades de melhoria,
em que se observou que a empresa nao possui um processo de gestdo da manutencdo. Em seguida,
foram realizadas proposic¢des de melhorias na forma de um fluxo de processos para todas as etapas,
desde a entrega do imével ao chamado de manutencdo. As melhorias propostas foram validadas
pelo responsavel do setor. Por fim, pode-se apontar o desafio de gerenciar os dados coletados ao
longo do processo de manutencdo, de modo que eles possam se transformar em informacoes

estratégicas para os futuros empreendimento da empresa. Pesquisas futuras foram sugeridas.

Palavras-chave: Manutencao predial, Assisténcia Tecnica, Programa Casa Verde e Amarela,

Empresa de Pequeno Porte.



ABSTRACT

Building Maintenance and Technical Assistance are essential activities throughout the life cycle of
a building. These processes are closely linked. First because of the correct use of the building and
preservation of its useful life. Second due of the necessary corrections in case of misuse or other
failures. Both can directly reflect on the perception of customers in relation to quality, ethics and
the image of the construction company. In view of this, companies have sought to improve
maintenance management and Technical Assistance in post-construction phase, which is a
challenge for companies of any size. However, when observing the literature, it appears that studies
on maintenance are quite prolific, while studies on Technical Assistance are incipient. Moreover,
these studies do not distinguish the size of the companies or the size of buildings involved. This is
critically for small companies due the difficulties that this sized company can face in their
management and constitutes the gap that this research intends to contribute. Thus, a question arises:
How is the management of the process of building maintenance and technical assistance carried
out by small construction companies? Thus, this study aimed to analyze the management of
maintenance and technical assistance in a small company from Metropolitan Region of Fortaleza,
northeast of Brazil. For that, a case study was carried out based on the responses of twenty-eight
residents about how maintenance is carried out by. An interview with the person in charge of the
maintenance sector was also performed. As a result, it was possible to map the process of
Maintenance Management and Technical Assistance of the company's, identifying the most
recurrent problems that were related to infiltration, electrical installation, hydrosanitary
installations, frames, chinaware and metals and flooring. From the mapping it was possible to
identify opportunities for improvement, in which it was observed that the company does not have
a maintenance management process. Then, proposals for improvements were made in the form of
a process flow for all stages, from the delivery of the property to the maintenance call. The
proposals for improvements were validated by the person in charge of the sector. Finally, one can
point out the challenge of managing the data collected throughout the maintenance process, so that
they can be transformed into strategic information for the company's future undertakings. Future

research was suggested.



Palavras-chave: Building maintenance, Technical Assistance, Casa Verde e Amarela Program,
Small Business.
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1 INTRODUCAO

1.1 Contextualizacao

A manutencdo predial € um tema que vem ganhando destaque devido ao seu custo
representar potencial de economia para a gestdo de uma edificacdo (ROSA E SILVA, 2019). Esse
custo varia, em média, de 0,7% a 2,5% do custo, incluindo-se as reformas e modernizagdes (JOHN,
1998 apud LOPES, 1998) e representa, de acordo com Toledo Junior (2020), cerca 10 bilhdes de
reais movimentados anualmente no Brasil.

A manutencéo predial ndo € um processo de uma unica dire¢éo e engloba o usuério da
edificacdo e, nesse sentido, a Assisténcia Técnica torna-se fundamental. A Assisténcia Técnica
pode ser vista como o suporte ofertado pelas construtoras junto aos seus clientes para solucionar
desconformidades ou reclamagfes detectadas no Pds-Obra (PINTO; BARROS NETO; BOES,
2021). Estes processos estdo intimamente ligados e podem refletir diretamente na percepgéo dos
clientes em relacdo a qualidade, ética e a imagem da construtora.

Enquanto a Assisténcia Técnica dura cerca de 5 anos, 0 processo de manutencao se
prolonga durante toda a vida de uma edificacdo, independente do grau de complexidade ou porte
de uma edificagcdo. Diante disso, as empresas tém buscado melhorar a gestdo da manutencdo e
Assisténcia Técnica no pos-obra, o que é um desafio para as empresas de qualquer porte. Ao se
observar a literatura, verifica-se que os estudos sobre manutencdo sdo bastante prolificos com
estudos sobre periodicidades de manutengdo predial nos sistemas elétrico e hidrossanitario
(GROLLI et al., 2021), sobre custos em edificagdes publicas (MORAIS; PAULA; REIS, 2022) ou
em habitacGes de interesse social (CARDOSO; GRANDO; SANTOS, 2020) entre outros. Ja 0s
estudos sobre Assisténcia Técnica sdo incipientes (PINTO; BARROS NETO; BOES, 2021).

Ainda, esses estudos ndo distinguem o porte das empresas ou mesmo das obras
envolvidas em seus estudos. mesmo sabendo das dificuldades que empresas de pequeno porte
podem enfrentar em sua gestio (SOUSA; COSTA; CANDIDO, 2019), lacuna que esta pesquisa
pretende contribuir. Nesse porte de empresa ha baixa profissionalizacdo (COSTA; MENEGON,
2007), o que acarreta baixa qualidade da gestdo administrativa e dificuldades em adquirir novas
tecnologias, além do pouco capital para investimentos (SANTINI et al., 2015). Ainda, No entanto,

esses estudos ndo fazem diferenciacdo em relacdo ao porte das empresas, havendo caréncia de
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estudos na area de gestao da construcdo sobre Micro e Pequena Empresa (MPE) (SOUSA; COSTA,;
CANDIDO, 2019).

1.2 Questdo de pesquisa

Diante do exposto, tem-se como questdo de pesquisa:

Como ocorre o processo de manutencdo predial e assisténcia em empresas

construtoras de pequeno porte?

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo geral

O presente trabalho teve como objetivo analisar a gestdo de manutencdo e assisténcia
técnica em uma empresa de pequeno porte na Regido Metropolitana de Fortaleza. Por pequeno
porte compreende-se empresas com até 99 funcionarios, de acordo com Sebrae (2014), uma receita
bruta anual maior que R$ 360.000,00 e menor ou igual a R$ 4.800.000,00, conforme a Lei
N°123/2006, ou Lei Geral da MPE (BRASIL, 2006).

1.3.2 Objetivos especificos

Especificamente, pretende-se:

a) Mapear o processo de manutencao e assisténcia técnica atual;

b) Identificar oportunidades de melhoria ao processo de manutencdo e assisténcia
técnica atual,

c) Propor melhorias ao processo de manutencéo e assisténcia técnica;

d) Avaliar a percepcéo do gestor da empresa sobre as proposi¢oes de melhoria.
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1.4 Justificativa

De acordo com Martins e Theophilo (2009), uma pesquisa pode ser justificada pela sua
originalidade e relevancia. A originalidade é evidenciada ao se explorar a gestdo de manutencédo
em uma empresa de pequeno porte, tematica pouco abordada na literatura. Com relacdo a
relevancia, este estudo pode contribuir de modo a auxiliar empresas de pequeno porte a melhorar

0S seus processos de manutencgdo e assisténcia técnica atuais.

1.5 Delimitacao

O campo empirico da pesquisa se delimita ao caso de uma empresa de pequeno porte
(EPP) situada na regido metropolitana de Fortaleza. A empresa possui um vasto portfolio de
projetos e execucdo de casas subsidiadas pelo programa Minha Casa Minha Vida (MCMV), atual

programa Casa Verde e Amarela - CVA.

1.6 Estudo de trabalho

Este trabalho encontra-se dividido em cinco secdes, incluindo essa introducdo. A seguir,
na segunda secéo, € apresentado o Referencial Tedrico, que foi desenvolvido com base em normas
e em literatura que trazem diretrizes para um sistema de gestdo da manutencéo e sobre manual do
proprietario. A terceira secao deste trabalho apresenta 0 Método de Pesquisa em que se detalha as
etapas realizadas para consecucdo dos objetivos desta pesquisa. Os resultados obtidos séo
apresentados na quarta secao, seguida das consideragdes finais na quinta e Gltima se¢do. Ademais,

apresentam-se as referéncias, 0s apéndices e anexos.
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2 REFERENCIAL TEORICO

De acordo com Rocha (2007), a manutencdo predial, busca monitorar a vida util de
cada peca, equipamento, sistema ou regido previamente catalogados, de modo que cada um destes
possa ser utilizado até o limite da sua vida Util, para assim haver programacao da sua substituicéo.
Um programa de manutencéo/inspecéo periodica assegura a durabilidade das edificacfes e permite
determinar prioridades para a realizagdo das a¢fes necessarias ao cumprimento da previsdo de vida
atil.

Para Bottega et al (2022), a manutengdo pode ser programada com base nos dados de
equipamento, dita manutencdo preditiva, ou em periodos programados (preventiva). Para o
primeiro tipo € necessario possuir indicadores que possam gerar de certa forma uma previsdo de
datas, tornando-se uma manutencdo um pouco mais elaborada. Por outro lado, a manutencéo
preventiva € o método mais utilizado.

A manutencdo predial é comumente percebida como atividade reparadora da
capacidade operativa da edificacdo. Essa visdo adia a tomada de acGes de medidas corretivas,
postergando o reparo ao ponto de chegar ao fim do poder de operabilidade de um sistema, levando
ao emprego de recursos para reparar os danos quando esses tornam-se urgentes (TOLEDO
JUNIOR, 2020). Ainda de acordo com Toledo Junior (2020), a falta de supervis@es periddicas faz
que o uso de manutenc@es corretivas seja mais frequente, estas por sua vez sobrecarregam a méo
de obra disponivel, por demandarem mais tempo para sanar os problemas e encarecem com 0
agravamento de falhas. Contudo, o excesso de manutencfes corretivas ndo é economicamente
interessante pois a substituicdo de um equipamento antes da sua falha gera um descarte indevido.

Para Cardoso, Grando e Santos (2020) a responsabilidade pela manutencéo de uma
habitacdo ao longo de sua vida Util a partir da entrega €, em ultima instancia, do préprio morador,
0 que implica em custos prolongados. Para habitac®es financiadas por programas habitacionais ou
financiados por bancos, hd um termo de garantia que delimita as manifestacGes patoldgicas e o seu

tempo de garantia.

2.1 ABNT NBR 5674:2012 — Manutencdao de edificacdes, requisitos para o sistema de gestao

da manutengédo, uma visao geral
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Esta norma possui dois pontos principais como finalidade para um sistema de gestdo
de manutencao: preservar a caracteristicas originais da edificacdo; prevenir a perda de desempenho
decorrente da degradacgéo dos seus sistemas, elementos ou componentes. Esta norma possui como
embasamento outras normas, que sdo elas: NBR 9077 (saidas de emergéncia em edificios), NBR
14037 (diretrizes para a elaboracdo de manuais de usuérios) e a famosa NBR 15575 (todas as suas

seis partes).

2.1.1 Organizacao

A NBR 5674:2012, indica quatro pontos que devem ser atendidos para que seja iniciada
a organizacdo da equipe. Estes sdo:

a) Tipologia da edificacéo;

b) Uso efetivo;

c) Tamanho e complexidade da edificacdo e dos seus sistemas;

d) Localizacéo e implicacdo dos seus entornos.

Estes pontos servem, principalmente para a caracterizacao da edificacdo que sera gerida
pelo sistema em questdo. A mesma, cita algumas diretrizes que devem ser tomadas para orientar a
manutencdo. Dentre estes pontos esta principalmente:

a) A manutencdo deve preservar o desempenho previsto em projeto ao longo do tempo

evitando a depreciacdo do imdvel.

A organizacdo da gestdo dos sistemas de manutencdo deve ser prevista uma
infraestrutura material, técnica, financeira e de recursos humanos, sendo capaz de atender aos
diferentes tipos de manutencdo necessarios. Estas sdo: manutencdo rotineira, manutencgdo corretiva
e manutencdo preventiva. A manutencdo rotineira segue um fluxo constante de servigos,
padronizados e ciclicos. A manutencdo corretiva tem como principal caracteristica acdes que
demandam uma intervencdo imediata. A manutencdo preventiva € caracterizada por servigos cuja
realizacdo seja programada com antecedéncia, priorizando alguns fatores.

Ainda neste item, a norma fala sobre avaliacbes que devem ser realizadas
periodicamente afim de melhorar parametros que dizem sobre a qualidade dos servicos, dentre eles
estdo:

1. Atendimento ao desempenho da edificacdo requeridos na NBR 15575;
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2. Prazo entre a recepcdo da ocorréncia de problemas e a concluséo do servigo;

3. Tempo médio de resposta das solicitacGes.

2.1.2 Programa de manutencao

De acordo com a ABNT NBR 5674 (2012), um programa de manuten¢do consiste na
determinacéo das atividades ditas essenciais de manutencéo, sua periodicidade, responsaveis pela
sua execugdo, documentos de referéncia, todos referidos individualmente aos sistemas e, quando
aplicavel, aos elementos componentes e equipamentos. O mesmo deve possuir atualizagdes
constantes adequando as suas necessidades.

Este programa deve considerar projetos, memoriais, orientacdo dos fornecedores e
manual de uso, operacdo e manutenc¢do, e algumas outras caracteristicas mais especificas, como
por exemplo:

a) tipologia e regime de uso da edificacéo;
b) sistemas, materiais e equipamentos;

c) idade da edificacéo;

d) expectativa da durabilidade dos sistemas;
e) relatdrios das inspecoes;

f) solicitacdes e reclamacdes dos usuérios;

g) historico das manutencdes realizadas.

2.1.3 Planejamento anual das atividades

Em concordancia com o programa anual de manutencGes, a NBR 5674 (2012)
estabelece requisitos para que sejam realizadas as manutencdes de forma efetiva. Portanto, em
topico da norma séo listados estes requisitos, conforme a seguir:

a) Deve haver prescricdes e especificacdes técnicas acerca das edificacdes que estdo

inclusas no programa;

b) Deve dispor de recursos humanos para gerir eventuais causas;

c) Haver disponibilidade de recursos financeiros, incluindo previsdo de contingéncia;

d) Presenca de um cronograma fisico x financeiro;
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e) Especificagdo detalhada dos insumos e materiais utilizados nas solicitagdes;

f) Previsdo de acessos seguros a todos os locais da edificagdo onde sejam realizadas

inspecOes, como em cobertas, fossos, ...;

g) Minimizacéo de interferéncia nas condi¢Ges de uso normal da edificacdo.

Ainda dentro do mesmo tépico da norma, ela cita uma previsao orcamentaria que relata
que o sistema de manutengé@o deve possuir mecanismos capazes de prever 0s recursos financeiros
necessarios para a correta realizacdo dos servicos de manutencdo em um determinado periodo
futuro definido. Ainda nesta previsao deve ser incluida uma reserva financeira para ser destinada a

realizacdo de servico de manuteng&o corretiva, visto que a mesma néo estava prevista.

2.1.4 Controle do processo de manutencéo

Para alguns servicos pode ser que seja necessaria a contratacdo de terceiros para a
realizacdo de servigos mais especializados. Assim, ao ser necessario intervencdo de terceiros é
obrigatorio ser aberto cotacdo na qual serdo avaliados a qualidade do servi¢co e o preco. Os
orcamentos de servi¢os, devem conter algumas informacdes basicas. Como:
a) Escopo dos servigos ou objeto;
b) Descricdo de cada atividade com 0s respectivos prazos propostos;
c) Especificacdes técnicas de execucdo e de manutengdes futuras que podem ocorrer;
d) As condigdes comerciais, como valor, forma de pagamento e validade da
proposta~;
e) Responsabilidades legais e obrigacdes de cada parte, incluindo o atendimento as
legislacdes;
f) Indicacdo do responsavel técnico e;
g) Garantias e exclusdes.
Quanto a andlise e avaliagdo das propostas, a NBR 5674:2012 recomenda observar o0s
seguintes pontos:
a) Qualificacdo profissional da empresa em questdo em termos de capacidade técnica,
recursos humanos e equipamentos;
b) Experiéncia da empresa ou profissional na area, incluindo a mencdo de outros

servigos em andamento ou ja concluidos;
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c) Referéncia e opinido de outros clientes;

d) Proposta técnica apresentada, incluindo a conformidade da empresa com as normas
técnicas e;

e) Prazo para a execucdo, preco, condicdes de pagamentos, cronograma fisico-

financeiro.

Estes parametros servem para auxiliar a equipe de assisténcia técnica a definir empresa
ou equipe certa para realizar tal demanda. Ainda na NBR 5674:2012, cita-se critérios para utilizar
no controle dos processos. Antes do inicio de qualquer servico, o executante do mesmo deve
providenciar meios que possam assegurar as condicdes minimas e necessarias a realizacdo segura
dos servicos de manutencéo prestados.

O executante deve também providenciar meios que protejam além dos colaboradores,
0s usudrios das edificacdes de eventuais danos ou prejuizos decorrentes da execucao dos servigos
da manutencdo. O mesmo, ainda, deve expor delimitacdes, informacdes e sinalizacdo de
adverténcia aos usuarios sobre 0s eventuais riscos expostos.

Durante a realizacdo de qualquer servico de manutencdo na edificacdo, todos os
sistemas devem permanecer em estado pleno de utilizacdo, se necessario devem ser previsto 0 uso
de outros sistemas alternativos. Ainda durante o periodo de realizacdo da manutencdo, €
completamente proibido a obstrucao de rotas de emergéncia do prédio, caso necessario devera ser
previstas rotas de fuga para a edificacao.

Devido a realizacdo dessas intervencdes, caso seja alterada as caracteristicas da
edificacdo, o memorial descritivo daquele sistema da edificacdo devera ser atualizado e ajustado
conforme alteracdes feitas na mesma. Documentos como manual de uso, operacdo e manutencao

da edificacdo devem também passar por atualizagdes.

2.1.5 Documentagdo

Quanto a documentacgdo, a NBR 5674:2012 traz orienta¢fes que devem ser atendidas

para a perfeita criacdo de um dossié de informacdes acerca da edificacdo. A estruturacdo deste deve

ser realizada para propiciar evidéncias da gestdo do programa da manutengéo, custo — beneficio na
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realizacdo das intervencgdes. Estes serdo fundamentais para auxiliar no programa e no planejamento
de servicos a serem realizados futuramente.
Este dossié deve possuir alguns documentos anexados, de acordo com a NBR
5674:2012, eles séo:
a) Manual de uso, operacdo e manutencdo das edificagdes baseado na ABNT NBR
14037:2011;
b) Manual dos fornecedores dos equipamentos e servico, este deve ser anexo do item
(@);
c) Programa da manutencao;
d) Planejamento da manutencéo;
e) Contratos firmados;
f) Catalogos, memoriais executivos, projetos, desenhos, procedimentos executivos;
g) Registros de servigos de manutengdes realizadas e;
h) Documentos de atribuicdo de responsabilidade dos servigos técnicos realizados por

terceiros e por equipe propria.

2.1.6 Fluxo de documentagao e registros

Para o fluxo da documentagéo, a norma expde a ideia em um fluxograma que deve ser

seguido, na busca de poder documentar os processos de pos-ocupacao e manté-los arquivados. O

fluxograma é exposto na Figura 1.
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Figura 1 - Fluxograma de documentacéo
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Fonte: Adaptado de ABNT NBR 6574 (2012).

2.2 ABNT NBR 14037:2011 - Manual de operacdo, uso e manutencado das edificacoes -

Conteudo e recomendacdes para elaboracéo e apresentacao

O processo de producédo de edificacdo estende-se desde o processo da confecgdo dos
projetos, passando pela execuc¢édo e chegando até a pds-ocupacgéo, quando a mesma é entregue para
o consumidor final. Com a edificacdo construida e entregue, ndo se caracteriza ainda como o
término do processo, assim a NBR 14037 visa integrar as atividades de uso, operacdo e manutengdo
ao processo de manutencéo das edificagdes.

O fornecimento do manual do proprietario da edificacdo tem como objetivo
conscientizar que a longevidade de uma construcdo nédo esta relacionada apenas aos problemas de
projeto e de execucao da obra, mas também ao adequado uso e manutencdo, inclusive a manutengdo
preventiva (CBIC, 2014). A CBIC (Camara Brasileira da Industria da Construcdo) ainda reforca a

importancia de esforcos em parceria para alterar a cultura da falta de cuidados e atencdo com a
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edificacdo. O manual também tem como funcédo expor as responsabilidades de cada persona frente
a edificacdo (incorporadora, construtora, sindico, usuario) (CBIC, 2014).

No estudo de Weber (2003), o autor constatou uma deficiéncia no conteudo inserido
nos manuais e alguns sindicatos da construcdo civil disponibilizam contetdo informativo para a
confec¢do de novos manuais. O estudo de Lourenco Filho (2009) revelou que as empresas da
construcgdo civil reconhecem a importancia do manual, porém com o intuito maior de proteger a
empresa do que mostrar cuidados e parametros a serem tomados quanto a edificacgéo.

De acordo com Moreira, Tonoli e Ruschel (2018), a sociedade vem tomando
reconhecimento da importancia das atividades de uso, operacdo e manutencdo como forma de
garantir a durabilidade e a preservacdo das condicfes de uso da edificacdo durante a vida til da
mesma.

A NBR 14037 (ABNT, 2011) tem como escopo estabelecer os requisitos minimos para
a elaboracdo e apresentacdo dos conteldos a serem incluidos no manual do proprietario. No
decorrer do texto da norma, ela passa por varios topicos (capitulos) e cita o que cada topico deve
conter. A mesma da orientacGes de como o elaborador do manual deve se expressar e expor as

informacdes. Estas divisGes sdo expostas no Quadro 1.

Quadro 1 - Subdivisao do manual

Item Capitulo Subdivises
indice
1 Apresentacdo Introducéo
Definicdes
2 Garantias e assisténcia técnica | Garantias e assisténcia técnica
3 Memorial descritivo Descricao da edificacdo

Relacdo de fornecedores
4 Fornecedores Relacéo de projetistas
Servicos de utilidade publica

Sistemas hidrossanitarios

Sistemas eletroeletronicos

Sistema de protecdo contra descargas Atmosfericas
Sistemas de ar-condicionado, ventilacédo e calefacao
Sistemas de automacéo

Sistemas de comunicagao

Sistemas de incéndio

Fundac0es e estruturas

5 Operacéo, uso e limpeza
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Item Capitulo Subdivisdes
Vedagoes
Revestimentos internos e externos
Pisos
Coberturas

Jardins, paisagismo e areas de lazer
Esquadrias e vidros
Pedidos de ligacdes publicas

Programa de manutencdo preventiva
6 Manutengéo Registros
Inspecdes

Meio ambiente e sustentabilidade
Seguranca

Operacéo dos equipamentos e suas ligacdes
Documentacao técnica e legal

Elaboracéo e entrega do manual
Atualizacdo do manual

7 InformagGes complementares

Fonte: adaptado de Moreira, Tonoli e Ruschel (2018)

Quanto & elaboracdo do manual do proprietario, devem ser seguidas as legislacdes em
vigor. As duas que definem sobre a obrigatoriedade do material e as garantias legais da construtora
sdo 0 Codigo de Defesa do Consumidor (CDC) e o Cdadigo Civil (CC). O primeiro estabelece as
normas de protecao e defesa do consumidor.

O manual do usuario passou a ser uma imposi¢do do CDC a partir da edi¢do de 1992
que possui, como uma de suas metas promover a melhoria da qualidade de utilizacdo de uma
edificacdo. De acordo com Aguilera (2005) o manual do usuério, além de ser um intermediador
entre construtora e consumidor, ela suplementarmente contribui para produzir novas informacoes,

gerando conhecimento, realizando a retroalimentagéo.
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3 METODO DE PESQUISA

Esta pesquisa realizou um estudo de caso qualitativa de caréter descritivo. E um estudo
de caso por buscar compreender um fendmeno dentro do seu contexto real, em que o fendmeno
né&o pode ser separado do seu contexto (YIN, 2010). O caso analisado foi a gestdo de manutencao
e assisténcia técnica em uma empresa de pequeno porte na Regido Metropolitana de Fortaleza. A
escolha do caso se deu por dois motivos: (1) devido a disponibilidade da empresa para realizagédo
do estudo; (2) devido a lacuna identificada que aponta para a dificuldade que empresas de pequeno
porte tém de realizar a gestdo em geral e da realizacdo da assisténcia técnica e manutencéo, em
particular.

A abordagem ¢ qualitativa por buscar compreender os “[...] significados multiplos das
experiéncias individuais” (CRESWELL, 2007, p. 35). Esta compreensdo ¢ construida a partir do
ponto de vista dos participantes do caso analisado sem impor a visdo de mundo do pesquisador
(RICHARDSON, 2011). E descritiva por buscar descrever e avaliar as caracteristicas pertinentes
ao fenbmeno sem, no entendo, buscar explicar as razdes que explicam a ocorréncia do fenémeno
como descrito (COLLIS; HUSSEY, 2005). Ou seja, neste estudo se buscou mapear o estado atual
do processo manutencdo e assisténcia técnica de uma empresa de pequeno porte na cidade de
Itaitinga.

As etapas delineadas para execucdo da pesquisa sdo apresentadas na Figura 2 e

detalhada nas subsegdes a sequir.

Figura 2 - Delineamento da pesquisa

Etapa 1: Fundamentacdo e Etapa 3: Estudo de caso

compreensao

- - Diagndstico do processo de
- Revisdo da NBR 5674 - Aplicagdo de questionario; manutenc¢3o e assisténcia
(ABNT,~2012) - Entrevista com gestor da técnica atual;
- Revisdo da NBR 14037 . empresa; » - oportunidades de melhoria
(ABNT, 2011) - Analise qualitativa dos 20 processo de manutencio &
~EEEIRIE O GUESIEETD dados; assisténcia técnica atual;
e da entrevista. - Caracterizacdo do caso.

- Proposicdo e validagdo das
melhorias.

Etapa 2: Coleta e analise de
dados

Fonte: do autor.
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3.1 Fundamentagdo e compreensao

Na primeira etapa da pesquisa, buscou-se revisar as normas que regulamentam a
atividade de assisténcia técnica e manutencdo de edificagdes, especificamente a ABNT NBR
5674:2012 — Manutencéo de edificagdes, requisitos para o sistema de gestdo da manutencdo, uma
visdo geral e a ABNT NBR 14037:2011 - Manual de operacéo, uso e manutencgéo das edificagdes
- Conteudo e recomendacdes para elaboracgéo e apresentacéo, conforme detalhado na segunda se¢éo
deste trabalho.

Buscou-se, ainda, a literatura cientifica nos principais veiculos de publica¢do nacional,
a saber: Revista Ambiente Construido (ISSN 1415-8876), Gestdo & Tecnologia de Projetos (ISSN
1981-1543) e PARC Pesquisa em Arquitetura e Construcdo (ISSN 1980-6809). Buscou-se,
também, trabalhos nos dois principais eventos nacionais da area, a saber: Encontro Nacional de
Tecnologia do Ambiente Construido (ENTAC) e Simposio Brasileiro de Gestdo e Economia da
Construcédo (SIBRAGEC).

Desta etapa pdde-se obter um conhecimento que subsidiou a pesquisa de campo
realizada, em que se desenvolveu o questionario da pesquisa aplicado aos clientes e o roteiro de
entrevista com o gestor da empresa, conforme detalhado na préxima subsecéo.

3.2 Coleta e analise de dados

A coleta de dados se deu por meio de questionario aplicado aos moradores de trés
condominios com 16 apartamentos cada um, aqui designados por Condominio 1, Condominio 2 e
Condominio 3, para resguardar o anonimato da empresa participante do estudo. Foram elaboradas
23 perguntas subdivididas em: caracterizacdo dos moradores e mapeamento do atendimento
prestado. O questionario encontra-se na integra no Apéndice A. A coleta de dados da pesquisa foi
realizada por meio de mensagem via WhatsApp de acordo com a disponibilidade dos moradores e
obteve 28 respostas completas que foram analisadas qualitativamente (GIBBS, 2009), em que as
respostas foram organizadas e comparadas de modo a permitir mapear 0 processo atual de
atendimento ao cliente nos chamados para manutencao.

De posse do processo mapeado, realizou-se uma apresentacdo para 0 gestor

responsavel pela assisténcia técnica e manutencdo da empresa, de modo a validar o fluxograma do
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processo mapeado, apresentar as oportunidades de melhoria e valida-los. Os feedbacks foram
coletados com base em Silva (2021), seguindo uma escala de 1 a 5, em que 1 significava discordo
totalmente e 5 concordo totalmente para os seguintes itens: (1) Eu acredito que os processos foram
descritos corretamente; (2) Eu compreendi a proposta apresentada; (3) Eu acredito que a proposta
apresentada é aplicavel; (4) Eu acredito que a proposta apresentada pode agregar valor para
empresa; (5) Eu acredito que os indicadores serdo importantes para a gestdo do setor; (6)Eu acredito
que a pesquisa foi importante para a empresa; e (7) Eu consigo visualizar o setor com um novo
olhar.

Na subsecéo a seguir realiza-se uma caracterizagdo dos sujeitos da pesquisa e do caso

analisado.

3.3 Caracterizagéo dos sujeitos da pesquisa e do caso analisado

Os trés empreendimentos analisados sdo iguais, cada um deles com 16 apartamentos
divididos em dois blocos iguais de oito unidades, conforme Figura 3. Os apartamentos possuem
acabamento de piso em revestimento ceramico e paredes rebocadas, emassadas e pintadas em tinta
latex. As portas dos quartos e dos banheiros sdo de madeira do tipo copaiba e as janelas séo de

perfis de aluminio e vidro.

Figura 3 - Viséo da entrada do Condominio 1

Fonte: arquivo da construtora (2021)

No que se refere as loucas e metais, as torneiras das pias, com excecao do tanque, sao

feitas em ABS (do inglés Acrylonitrile butadiene styrene) e acabamento cromado. A pia do tanque
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é produzida em material semelhante ao aco, com acabamento cromado. O chuveiro também é de

ABS.
A fachada é argamassada e possui revestimento misto em textura acrilica e em ceramica

com aspecto amadeirado, conforme apresentado na Figura 4.

Figura 4 - Fachada entre blocos

N

Fonte: arquivo da construtora (2021)

A &rea comum possui uma parte com o piso em bloco pré-moldado intertravado e na
regido onde as vagas de garagem sdo localizadas, hd um concreto drenante moldado in loco, como
se pode observar na Figura 3 e na Figura 4. A area de lazer do condominio é composta por um
deck, piscina e chuveirdo.

Os apartamentos tém dois quartos sendo uma suite, um banheiro reversivel, uma
cozinha conjugada com a area de servico, uma sala de estar e uma varanda totalizando 50,20 m2,
conforme planta baixa reproduzida na Figura 5. Todos os apartamentos possuem uma vaga de

garagem descoberta.
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Figura 5 - Planta baixa do apartamento
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Fonte: arquivo da construtora (2021)

Os trés condominios usados para estudo foram executados entre os anos de 2021 e
2022. O Condominio 1 teve sua obra concluida em fevereiro de 2022, o Condominio 2 teve sua
entrega em abril de 2022 e 0 Condominio 3 em junho de 2022.

No Condominio 1, todas as 16 unidades foram vendidas e entregues aos usuérios, tendo
assim um espacgo amostral de tamanho igual a 16 apartamentos. No condominio 2, das 16 unidades
apenas uma ainda ndo foi vendida, resultando em um espago amostral de 15 apartamentos. No
Condominio 3, dos 16 apartamentos apenas dois ndo foram vendidos, o que resulta em um espago
amostral de 14 apartamentos.

A Tabela 1 apresenta a quantidade de questionarios aplicados em cada empreendimento

e 0 seu respectivo percentual sobre o total de unidades habitadas.
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Tabela 1 - Questionarios aplicados

Total de Unidades Questionarios % de questionarios
unidades — vendidas - coletados sobre unidades
Apartamentos  Apartamentos habitadas
Condominio 1 16 16 10 62,50 %
Condominio 2 16 15 10 66,67 %
Condominio 3 16 14 8 57,14 %
Total 48 45 28 58,33 %

Fonte: elaborado pelo autor, a partir dos dados da pesquisa.

Com relacdo aos respondentes, 50% sao do sexo feminino com faixa etaria dividida em

trés grupos, conforme apresentado na Figura 6.

Figura 6 - Faixa etaria dos respondentes
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Fonte: elaborado pelo autor, a partir dos dados da pesquisa.

De acordo com o exposto, € verdadeiro afirmar que 0s usuarios se enquadram com mais
frequéncia (57,14 %) na faixa etéaria de 30 anos até 60 anos. Assim, o publico estudado ja pode ser
dito como adultos.

Quanto a escolaridade, verifica-se uma predominancia de respondentes com ensino

médio completo, como se pode observar na Figura 7.
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Figura 7 - Escolaridade dos usuéarios
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Fonte: elaborado pelo autor, a partir dos dados da pesquisa.

Ja com relacdo as profissdes exercidas pelos respondentes, vale ressaltar que alguns
usuarios destacaram que exerciam mais de uma profissdo ao mesmo tempo, conforme sumarizado

na Tabela 2.

Tabela 2 - Profisses dos usuérios

Profissao Quantidade Profissao Quantidade
Analista de cobranca 1 Enfermeira 1
Aux. de esteira 1 Gargom 1
Aux. de producao 3 Mecanico 1
Maquiadora 1 Mot. de ambulancia 1
Cabelereira 2 Motorista 1
Caixa de mercado 1 Prof. CFTV 1
Corretora 1 Eletricista 1
Cozinheiro (a) 2 Seguranca 1
Cuidadora 1 Taxi 1
Dona de casa 4 Uber 2

Fonte: elaborado pelo autor, a partir dos dados da pesquisa.

A profissdo que possui maior incidéncia foi dona de casa (14% das profissoes
mencionadas). A segunda mais frequente é a de auxiliar de producdo (10,71%). Um ponto
importante que é interessante mencionar € o fato de ndo haver respondentes desempregados. A
avaliacdo que os respondentes tém pode ser fortemente influenciada pelo seu estado atual de

condicdo socioecondmica. Ao se estar em condi¢cdes desfavordveis isto pode influenciar
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negativamente para com a satisfagdo com sua moradia, bem como outros assuntos que possam ser
consultados. Com relagdo a posse do apartamento, apenas uma unidade nos trés empreendimentos
foi respondida por inquilino, ou seja, alugada.

A maioria dos imdveis estdo ocupados por até trés pessoas, como se pode observar na

Figura 8.

Figura 8 - Quantidade de moradores por unidade
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Fonte: elaborado pelo autor, a partir dos dados da pesquisa.

Em sintese, a amostra é composta por paridade de sexo entre os respondentes que
possuem de 30 a 60 anos, ensino médio completo das mais diversas profissdes. Apenas um
respondente ndo era proprietario do apartamento. Tais dados séo importantes para compreender o
nivel de exigéncia desses respondentes para com o seu apartamento. Com o questionario aplicado,
é possivel observa uma correlagdo direta e crescente no mesmo para o grau de escolaridade
exigéncia dos moradores. Quanto maior o grau de escolaridade, maior o grau de exigéncia.

Na proxima subsecdo, apresentam-se o0s resultados obtidos e as discussdes

correspondentes a terceira e Ultima etapa da pesquisa.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

A seguir, apresentam-se 0s resultados e discussdes do estudo. Inicialmente, apresenta-
se 0 mapeamento do processo atual. Em seguida, realiza-se um diagnéstico apontando as

oportunidades de melhoria. Por fim, foram propostas melhorias ao processo de manutencao.

4.1 Mapeamento do processo de manutengdo e assisténcia técnica atual

A construtora possui um setor interno destinado para a prestacdo de assisténcia técnica
aos moradores. A frente dessa reparticdo ha um funcionario que fica responséavel de receber essas
demandas e direciona-las a um pedreiro e um servente que sdo de uso exclusivo do setor. Devido
0 volume de unidades entregues, entre casas e apartamentos, o setor de assisténcia possui uma
ramificacdo criada para absorver as demandas dos trés condominios em estudo e demais unidades
futuras da regido. Esta ramificacdo é composta por um responsdvel e um pedreiro com boa
experiéncia nas areas de atuacao.

Pdde-se verificar que 82% dos respondentes fizeram uso ou precisaram da assisténcia
técnica da empresa. O Condominio 1 é o empreendimento que mais fez uso da equipe, com 90%
dos respondentes tendo utilizado a assisténcia técnica.

O chamado da equipe de manutencéo é realizado, majoritariamente (60% das vezes),
via mensagem ou ligacdo em WhatsApp. Os usuarios também abrem chamado quando vém alguém
da equipe de assisténcia e relata algum problema. Em seguida, o responsavel pelo setor faz uma
anélise se o problema é de responsabilidade ou ndo da construtora. Como a empresa é especializada
em construcdo de apartamentos do Programa Casa Verde e Amarela, ela segue o cronograma de
garantias da Caixa Econdmica Federal (CEF) — documento publico de facil acesso e que contém
uma lista de itens que sdo assegurados. E dever da construtora e direito de o morador ter os danos
que sdo enquadrados nesse cronograma reparados. O periodo dessa garantia comeca a ser contado
a partir da data de assinatura do contrato com a CEF.

Uma vez que o problema é aceito como de responsabilidade da empresa, a equipe entra
em contato com o usuario e marca uma data para realizacdo do reparo. Nao h4 um documento
proprio que norteie o prazo para a equipe resolver o problema. De acordo com o questionario

aplicado, 10,70% dos respondentes alegaram que a construtora ndo resolveu o problema na
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primeira visita técnica, embora todos responderam que a empresa demonstrou interesse em resolvé-
lo. 71,40% dos respondentes declaram conhecer por completo ou parcialmente os seus direitos em
relacdo a garantia da habitacdo, enquanto 28,60% declaram nao conhecer.

A Figura 9 apresenta os tipos de ocorréncias solicitadas ao setor de manutencao.

Figura 9 - Tipos de ocorréncias solicitadas
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Fonte: elaborado pelo autor, a partir dos dados da pesquisa.

E possivel observar que a incidéncia de infiltragbes ¢ a que possui maior
representatividade com 12 ocorréncias (27,3% das ocorréncias). Logo em seguida, sdo 0s
problemas relacionados ao sistema de instalacdes hidrossanitarias com 10 ocorréncias (22,7% das
ocorréncias). As ocorréncias mencionadas estdo dentro das garantias da CEF aos usuarios.

Na Figura 10 é possivel observar um fluxograma da situagdo atual, que descreve como
se da o processo da entrega do apartamento para o cliente que adquiriu a unidade.

Figura 10 - Processo de vistoria com o cliente (situacao atual)
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Fonte: do autor.
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A vistoria do cliente é iniciada quando o corretor do cliente entra em contato com a
equipe para ser realizada a vistoria. Durante essa vistoria, sendo levantada alguma pendéncia no
imovel a construtora se responsabiliza por resolver e entregar o imdvel posteriormente.
Atualmente, as vistorias sdo realizadas com o mestre de obra ou 0 engenheiro ou o estagiario. Nao
ha uma pessoa fixa e destinada exclusivamente para aquele setor.

Por fim, apesar da informalidade supracitada, de acordo com os dados coletados, a
equipe € pontual, respeitosa e passa muita seguranca para 60% dos respondentes que ja precisaram

do auxilio da assisténcia técnica.

4.2 Oportunidades de melhoria ao processo de manutencéo e assisténcia técnica atual

Inicialmente pode-se destacar a falta de uma equipe responsavel pela assisténcia
técnica e manutencgdo dos imdveis e a comunicacdo informal e insegura por meio de WhatsApp que
gera inseguranca juridica, o que demonstram a informalidade com que o assunto é tratado na
empresa e indica que ndo ha uma gestdo desses processos. Esta falta de um processo estruturado
corrobora a literatura, pois as empresas de pequeno porte enfrentam dificuldades de gestdo
(SOUSA; COSTA; CANDIDO, 2019) que pode estar relacionada a baixa profissionalizagdo
(COSTA; MENEGON, 2007) e o pouco capital para investimentos (SANTINI et al., 2015). Esta
questdo é estrutural e constitui a primeira oportunidade de melhoria.

Verificou-se que no atendimento aos chamados de manutencdo néo ha prazo definido
para a equipe resolver o problema, ndo ha documento e ha registro de falta de resolugédo na primeira
visita. A construtora ndo possui um banco de dados para o setor de assisténcia, ndo quantifica
quantas intervenc@es sdo realizadas. Ainda, ndo possui historico sobre o custo dessas manutences,
muito menos historico sobre as suas intervencdes, se elas sdo resolvidas com rapidez, com que
qualidade, se atende aos clientes. Portanto, faz-se oportuno o estabelecimento de um processo para
a gestdo dessa etapa, desde a abertura do chamado até a conclusao do servico.

Um ponto critico € o fato de que a construtora ndo dispde de um manual de usuério, o
que foi confirmado pelos respondentes. Todos declaram nao ter recebido. Este item é obrigatorio
na entrega do imdvel, junto com o manual das areas comuns, também conhecido como manual do
sindico. De acordo com a ABNT NBR 14037 (2011), o manual do usuario é um documento que

traz informagGes importantes acerca da unidade habitacional, deve possuir informacdes sobre
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manutencdes a fim de prolongar a vida Gtil da unidade. Esta é a terceira oportunidade de melhoria
identificada.

A empresa também ndo possui indicadores de qualidade. N&o se sabe, formalmente,
qual a conduta que os profissionais seguem durante o processo de assisténcia. A ABNT NBR 5674
(2012) apresenta alguns indices relevantes para um sistema de gestdo de manutencdo, como a
relacdo entre custo e o tempo destinado para solucionar efetivamente uma ocorréncia, a taxa de
sucesso de intervencgdes, entre outros. Outra questdo importante, a construtora ndo possui um
documento que confirme a realizacdo de tais servi¢os. Um documento como este serve para atestar
a realizagdo do servico e o recebimento por parte do usuério, encerrando o chamado. Ainda, esse
documento pode servir como seguranca para a construtora, a fim de se evitar possiveis dendncias
incabiveis acerca de servicos que foram realizados e evitando eventuais disputas judiciais,
constituindo-se a quarta oportunidade de melhoria.

Ainda, ndo foi identificado documento de vistoria para entrega do imdvel. Atualmente,
as vistorias sdo realizadas com o mestre de obra ou 0 engenheiro ou o estagiario. Ndo ha uma
pessoa fixa e destinada exclusivamente para aquele setor, visto que o responsavel da equipe de
assisténcia ndo intervém nos imdveis de estudo. Assim, essas vistorias ndo tém um padréo de
realizacdo. Seja esse padrdo no desenrolar da conversa, no apontamento dos problemas ou na
devolutiva dos prazos. Quando é levantado pendéncias no imovel ndo ha um critério de prioridade
e prazos para a resolucédo destes problemas. Assim, sugere-se que seja feita uma definicéo de prazo
para cada problema existente. Constituindo-se a quinta oportunidade de melhoria.

Assim, de forma sumaria, necessita-se da padronizacdo de todos 0s processos ligados
a assisténcia técnica e gestdo da manutencao, especificamente: (1) elaboracdo de um manual do
proprietario; (2) fluxo de vistoria do imdvel com o cliente na entrega; e (3) fluxo de gestdo dos
chamados de manutencdo). As sugestdes de melhoria para estes pontos sdo apresentadas na

proxima subsecéo.

4.3 Proposicdes de melhoria ao processo de manutengao

A seguir é exposto as propostas elaboradas com base no estado atual do setor da

empresa em estudo.
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4.3.1 Elaboracdo do manual do proprietario

A primeira proposi¢do de melhoria € a elaboracéo e entrega do manual do proprietario
no ato da entrega dos empreendimentos para 0s seus usuarios. De acordo com Baroni (2010), o
construtor é responsavel por elaborar o manual de uso, operagdo e manutencdo. Este manual, além
de ser uma obrigacéo legal, é de extrema importancia o seu compartilhamento para a preservagao
da vida util do imével em questéo.

Para nortear a elaboracédo de tal documento, hd a ABNT NBR 14037:2011 — Diretrizes
para elaboracdo do manual de uso, operacao e manutencao. Esta norma, além de indicar o que deve
conter em manual ela também frisa a importancia deste documento. Assim, o manual a ser
elaborado deve seguir os parametros estipulados pela NBR 14037:2011. Este manual do
proprietario deve informar aos usuarios as caracteristicas técnicas da edificagdo construidas, um
exemplo é a carga de suporte das lajes que foi usada para dimensionamento e execugdo. O manual,
também tem por funcéo descrever procedimentos recomendaveis para o0 melhor aproveitamento da
edificacdo, como o uso de materiais agressivos na limpeza de pecas ceramicas.

Outro ponto que o manual deve cumprir € a orientacdo aos usuarios sobre a realizages
de manutengfes. Estas manutengdes devem seguir a ABNT NBR 5674:2012 Manutencdo de
edificacbes — Requisitos para o sistema de gestdo de manutencéo e traz, por exemplo, diretrizes
para a limpeza periddica da caixa de gordura da residéncia ou a lubrificacdo de fechaduras e
dobradicas. O manual ainda tem por funcdo também prevenir a ocorréncias de falhas e acidentes
oriundos do uso inadequado, um exemplo seria a super lotacdo de aparelhos elétricos em uma Unica
tomada, na qual pode sobrecarregar a tomada em si ou circuito da mesma. O manual também deve
ter informacGes que contribuem para o aumento da durabilidade da edificacdo. Explicagdes
adicionais que necessitem ser expostas, devem estar dispostas em anexos.

Para a redagdo do manual, a NBR 14037:2011 orienta a ser utilizada uma linguagem
simples e direta, fazendo uso de vocabulario preciso e adequado para a realidade, onde deve sempre
ter em mente que o manual é destinado para pessoas que provavelmente ndo sejam da area (leigas),
assim, o mesmo deve ser baseado na linguagem simples e informal.

Outro ponto que a norma orienta € a priorizacao da didatica em que as informagdes séo

repassadas. Assim, € interessante que o manual seja ilustrado com imagens que retratem a
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realizacdo de movimentos e de manutengdes preventivas. As figuras, desenhos e esquemas graficos
devem ser elaborados visando a simplicidade e o facil compreendimento.

Quanto ao nivel de detalhamento das informacgdes contidas no manual, deve ser
nivelado a complexidade da edificacdo. Edificacbes mais complexas e robustas devem, por
obrigacéo, possuir um grau de detalhamento muito superior a uma edificacdo simples. Estes, ainda
por sua vez, devem ser neutros quanto as marcas usadas nos seus empreendimentos.

Quanto a estrutura organizacional do manual, 0 mesmo deve possuir um sumario que
oriente e deixe bem claro as informacdes e sua respectiva localizacdo. Logo apds o sumario, é
orientado a dedicacdo de uma pagina para identificar as atualizacBes realizadas no manual,
destacando itens revisados e responsavel técnico.

No manual do proprietario, também deve ser destacada as informag6es sobre os itens
que afetem a seguranca e a salubridade das edificacbes em questdo. Sempre alertando os moradores
sobre os riscos decorrentes da negligéncia na atencéo aos itens destacados.

A materializacdo do manual deve ser produzida em um meio fisico duravel e acessivel
aos leitores. A utilizacdo de arquivos digitais é permitida, porém deve ser de facil reproducéo para
dos conteldos em meios impressos convencionais.

No entanto, a norma deixa claro pontos definidos como minimos para a valida¢éo do
manual. Estes sdo:

1. Pecas graficas que retratem a edificacdo em questdo, como plantas baixas, projeto

elétrico, projeto de telecomunicacdo, projeto hidrossanitario, etc;

2. Datas de concluséo da estrutura, do habite-se e da elaboragdo do manual;

3. Instrucbes sobre como deve ser realizada a solicitacdo de servicos publicas,

inserindo endereco e ou contatos;

4. InstrugOes de onde e como instalar os equipamentos previstos em projeto para serem

fornecidos e instalados pelo usuério;

5. Descricdo e localizacdo de elementos correspondentes a manobra e protecao, como

registros de gaveta e disjuntores da edificacdo;

6. Definicdo da frequéncia de inspecfes necessarias para o bom funcionamento dos

componentes da edificacao e;

7. Informacdes referentes as garantias, quanto a tipologia e tempo.
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A elaboracdo deste manual é de responsabilidade do responsavel pela construcdo da
edificacdo e deve ser entregue ao primeiro proprietario da edificacdo.

4.3.2 Vistoria com o cliente para entrega do apartamento

A Figura 11 apresenta um novo fluxograma para a realizacdo dessa vistoria,
incorporando as melhorias observadas.
Figura 11 - Proposta de vistoria
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Fonte: do autor

proprietario e um representante especifico do setor de assisténcia, em que cada ambiente da unidade
habitacional é avaliada e, havendo pendéncias, abre-se um periodo para correcéo e reinspecdo. Ndo

havendo inconformidades, realiza-se a entrega do imdvel ao proprietario.
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E importante, também, que durante a vistoria orientacdes sobre o uso e manutencao
sejam realizadas e o manual do proprietario seja entregue. Por fim, a fim de mapear o perfil dos
moradores adicionou-se uma breve identificagdo com itens como nome, contato preferencial
(telefone e e-mail), escolaridade, estado civil, moradores que vao ocupar a unidade e profisséo.
Com a assinatura dos termos pelo representante da construtora e pelo proprietario, este documento
deve ser arquivado em um local adequado, se possivel digitalizado, para que sirva de comprovante
para ambas as partes.

Ainda, sugere-se que 0 mesmo procedimento seja adotado para as areas comuns, com
checklist especifico para este intento e com uma comissdo de moradores — haja vista que ainda ndo
ha representacdo condominial constituida com sindico eleito. O modelo de checklist segue a mesma
l6gica do apartamento, porém, deve contemplar as peculiaridades das areas comuns. E interessante
que seja definida uma pessoa fixa para ser responsavel por esta etapa do imovel. Esta pessoa, sera
responsavel por receber as demandas dos corretores e organizar 0s seus horérios, visto que
atualmente ndo existe um fluxo. Esta pessoa, durante a vistoria, devera seguir um checklist para
conferéncia das partes do imdvel sob analise. Também nessa vistoria, deve ser iniciado uma

conversa sobre a garantia e o servico de assisténcia prestada.

4.3.3 Solicitacdo, acompanhamento e avalia¢cdes de manutengdes

A Figura 12 apresenta a proposta de processo para o atendimento aos chamados de

manutencdo, cujas etapas sdo detalhadas na sequéncia.
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Figura 12 - Proposta de geréncia de manutencédo
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De acordo com a pesquisa realizada, as solicitagGes sao emitidas majoritariamente por
meio do WhatsApp. Observando a necessidade de formalizar os processos da construtora, faz-se
interessante a elaboracdo de um canal que possa receber esses pedidos, a fim de formalizar e
padronizar os processos da empresa. A fim de ndo dificultar as solicitacdes de manutencdo, um
canal interessante seria usar um Chatbot no Whatsapp, de forma que ele fosse o responséavel por
coletar informacdes basicas e até fazer a definicéo se o problema é responsabilidade da construtora.

Quanto a ordem de atendimento aos chamados, recomenda-se que 0s problemas sejam
classificados de acordo com a gravidade, em primeira analise, e depois pela data de abertura do
chamado. Por exemplo, é mais grave e mais urgente resolver um problema em uma unidade que
estd sem energia, sem &gua, ou com alguma infiltracdo, do que uma unidade que esta com algum
problema na ceramica de piso ou nas ferragens (pequenos travamentos).

Ao receber essas informacgdes, uma pessoa da equipe sera responsavel por julgar a
responsabilidade do dano existente, se ele se enquadra no escopo das garantias caixas ou ndo. Por
sequéncia do processo, sera devolvido para o cliente o resultado da anélise. Caso o dano seja de
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responsabilidade da construtora, deve ser estipulado um prazo para a execucao do servigo e que
seja cumprido.

Ao ser realizado esse servigo, é interessante que seja feito um relatério com alguns
indicadores. Como por exemplo: tempo de realizagdo, custo com mao de obra, custo de material,
satisfacdo e efetivagcdo (estes Ultimos devem ser coletados posteriormente). Ao levantar esses
pontos, deve ser realizado um relatorio geral que contenha todas as informacdes relativas ao reparo
como um todo com informacg6es importantes: abertura da Ordem de Servico (OS), concluséo da

OS, tipo do dano, custo para reparo, satisfacdo e efetivacao.

4.4 Avaliacdo das proposicoes realizada pelo gestor da empresa

As melhorias propostas foram apresentadas ao responsavel pelo setor de assisténcia
técnica da empresa em estudo. Ele foi instigado a criticar e a avaliar as melhorias como se detalha
a sequir.

Com relagdo ao processo de vistoria com o cliente, situacdo atual, apresentado na
Figura 10, o entrevistado comentou sobre o amadorismo ainda praticado dentro da empresa que
deveria se movimentar para melhorar essas questdes.

Seguindo a explicacdo da proposta, foi apresentado ao gestor o fluxograma da Figura
11 que apresenta uma proposta de vistoria. A primeira observacao realizada pelo gestor foi o fato
de a construtora ndo ter um controle formal das realizacGes das vistorias e das entregas dos
apartamentos e de documentos pertinentes. Assim, apontou a necessidade que a construtora possui
de ter uma pessoa especifica para 0 acompanhamento de tais procedimentos.

Ao apresentar o checklist, elaborado para ser preenchido no ato da vistoria com o
cliente, o gestor relatou que este documento é importante e que 0 modelo sera muito Gtil para a
elaboracdo de checklists para o recebimento da unidade junto ao mestre de obras, possibilitando
acompanhar o0s pontos criticos a serem tratados com mais atencdo. Ainda, o sobre a entrega das
chaves, o gestor afirmou ser importante e que € comum o0s moradores, apds a entrega das chaves,
relatarem que ndo receberam uma chave em especifico e a construtora tem que ressarcir aquela
chave.

J& com relagdo ao processo da Figura 12, chamados da manutencao, o gestor ressaltou

a importancia de se ter critérios bem definidos para a continuacdo dos trabalhos. Outro ponto
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ressaltado foi a elaboracdo de documentos comprovantes de realizagdo, a construtora ndo possui
um banco de dados relacionados ao custo e ao tempo desprendido com as manutencdes. Ainda,
sobre os indicadores propostos, o gestor afirma que serdo fundamentais para mapear a qualidade e
0s custos injetados no setor de manutencao.

Por fim, foi aplicado um questionario elaborado, com base em Silva (2021), onde o
chefe do setor responderia de um a cinco, onde um é discordo completamente e cinco concordo

completamente, na Tabela 3 é exposto 0 questionario com as respostas do respondente.

Tabela 3 - Questionario aplicado ao chefe do setor

PERGUNTAS 12345
Eu acredito que os processos foram descritos corretamente. X
Eu compreendi a proposta apresentada. X
Eu acredito que a proposta apresentada ¢ aplicavel. X
Eu acredito que a proposta apresentada pode agregar valor para a empresa. X
Eu acredito que os indicadores serdo importantes para a gestao do setor. X
Eu acredito que a pesquisa foi importante para a empresa. X
Eu posso visualizar o setor com uma nova visao. X

Fonte: do autor.

Pdde-se constatar que a descricdo do estado atual é condizente com a realidade.

Também se pode verificar a receptividade do gestor quanto as proposicdes realizadas.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho teve por objetivo analisar a gestdo de manutencdo e assisténcia
técnica em uma empresa de pequeno porte na Regido Metropolitana de Fortaleza. Para tanto,
realizou-se um estudo de caso com base nas respostas de vinte e oito moradores acerca de como é
realizada a manutencdo pela empresa em estudo e entrevista com o responsavel pelo setor de
manutencao.

Pbde-se mapear como é realizada a Gestao de Manutengdo de edificacGes da empresa,
conforme objetivo especifico a, identificando os problemas mais recorrentes que estavam
relacionados a infiltracdo, instalacdo elétrica, instalacGes hidrossanitarias, esquadrias, loucas e
metais e piso. O mapeamento apontou a falta de um processo estruturado e formalizado na empresa,
corroborando a literatura que aponta a informalidade na gestdo dos processos de empresas de
pequeno porte, em geral, e das empresas de pequeno porte da constru¢do, em particular. Tal
evidenciacdo empirica constitui-se uma primeira contribuicéo do trabalho.

A partir do mapeamento foi possivel identificar oportunidades de melhoria, conforme
objetivo especifico b. Verificou-se oportunidades estruturais como a necessidade de estruturacéo
do setor na empresa com pessoas e recursos dedicados e a padronizacgao de um processo que possa
atender as demandas dos clientes sem onerar e sobrecarregar a gestdo da empresa.

Para estas oportunidades foram propostos processos, ferramentas e mesmo a alocacéao
de pessoas para a sua execucdo, ou seja, forma realizadas proposi¢cdes de melhorias, conforme
objetivo especifico c. Os fluxogramas de processo e as ferramentas sugeridas constituem outra
contribuicéo do trabalho, de modo que outras empresas podem tomar as sugestdes como referéncia
para implementacdo de melhorias em suas realidades.

O processo foi apresentado ao responsdvel pelo setor que analisou o que foi
representado na pesquisa e que permitiu avaliar a sua percepcéo, conforme objetivo especifico d.
Pbde-se constatar que a descricdo do estado atual (mapa do processo) é condizente com a realidade.
Também se pode verificar a receptividade do gestor quanto as proposi¢oes realizadas.

Desta forma, o trabalho cumpre os seus objetivos. Como consideracédo final, pode-se
apontar o desafio de gestar os dados coletados ao longo do processo de manutengédo, de modo que
eles possam se transformar em informacdes estratégicas para os futuros empreendimentos da

empresa. Como limitacdo, aponta-se o ndo levantamento de custos associados as manutengdes, em
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virtude da indisponibilidade desses dados por parte da construtora, bem como do acompanhamento
desses servicos in loco. Estas limitacbes podem ser alvo de pesquisas futuras.
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APENDICE A - QUESTIONARIO DE COLETA DE DADOS

DADOS GERAIS

EMPREEMDIMENTO: M2 DO QUESTIOMARI O

APARTAMEMNTO: FESQUISADOR:

PERFIL DO CLIENTE
SEXO: L. mASs 2, FEM IDADE: _ Cl L.18A23 230439 340443 4,350+

E. PROFISSAC:

1. DOMA DE CASA, 3, EMPREGADO SETOR PRIWADO 9, ESTUDAMNTE APEMNAS

2. EMPRES&RI O/EMPRE GADOR &. EMPREGADOSETOR PUBLICO 10, PROFISSIOMNAL LIBERAL

3. WIWE DE REMDA 7. DESEMPREGADO 11, AGRICULTOR/TR&AR, RURAL

4, AUT ENOMO,/CONTA PROPRIA 8, APOSENTAD O/PEMSIOMNISTA 28, OUTRA

ESCOLARIDADE: 1. ATE O FUNDAMERNTAL 3. ENS. MEDIO COMPLETO 3. SUPERIOR COMPLETO
2, ENS. MEDIO INCOMPLETO 4, SUPERIOR INCOMPLETO &, POS-GRADUAQ&O

SITUA(;&O ATUAL MO | OWVEL; 1. PROPRIETARIO 20 IMQUILING

CUAMTAS PESSOAS (FIXAS) RESIDEM MO APARTAMENTD (UNIDADE):
ENTREGA DO EMPREENDIMENTO
WOCE RECEBEU MANUAL DO USUARIO? 18I 2 MNAO
WOCE POSSUI COMHECIMENTOS DOS DIREITOS D& GARANTIA CAlMAT 1 SIM 2, PARCIALMENTE 3. NAQ
ATENDIMENT O PRESTADO
JAUSOU A ASSISTENCIA TECHICAT? 1 8IM 2 NAD DE QUE FORMA W OCE CONTATOU & EMPRESA PARA ESSA ASSISTENCIAT?
ERd QUANTO TEMPO %OCE FOI ATENDIDO (RESPOSTA DA ASSISTENCIATECHICA)? 1. IMEDIATAMENTE 2, 1A3DIAS 3. halS QUE 3 DIAS

POR QUAL (15) MOTIVO (5)VOCE REALIZOU A A55ISTENCIA TECMICA

& EQUIPE MOSTROU INTERESSE EM RESOLWER O SEU PROBLEMAT 1. 5M 2, NAD
PROBLEMA RESOLWIDD ha PRIMEIRSWISITAY 1. 5IM 2, NAD
ER QUANTO TEMPO O PROBLERMA FOI RESOLVIDOY L IMEDIATAMENTE 20 1 A3DIAS 3 MAIS QUE 3 DIAS

AVALIACAO DO ATENDIMENTO PRESTADO

Para as afirmativas a seguir, avalie em uma escalade 1 a 5 0 seu grau de concordéncia,

H
o]
o]
]
[4]

ELISEMTI SEGURAMCA COM O REPARD REALIZADO |

Discordo Totalmente Concordo Totalmente
O ACESS0 A ASSISTENCIA TECNICA FOI BUROCRATIVO Lrllz]ls |l als]
RECEB| UM BOM TRATAMENTO D& EQUIPE DE ASSISTENCIA TECNICA, Lalzl s ]| all s]
£ EQUIPE DE AS5ISTEN Cl& TECNICA FOI PONTUAL Lall 2 s all 5]
O ATENDIMENTO FOI MUITO BOM L1ff2]3s]]als]
|
|

B
4]
[o]
]
[4]

ESTOU SATISFEITO COM OS SERVICOS PRESTADOS
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APENDICE B - FICHA DE VISTORIA DE IMOVEL

A N
Y i
DADOS PESSOAIS
(NOME )
(CONTATO ) (PROFISSAD )
(ESCOLARIDADE ) (conpominio )(apT0 ) (RESIDENTES )
/IMGVEL N
JANELAS (auarTo ) (SuiTE | [SALA/COZINHA ) (BANHEIRO ]
PORTAS (uarTo ) (SuiTE ) (SALA/COZINHA ) (BANHEIRO ]
CERAMICA DO PISO (auagro ] [suire | (SALA/COZINHA | (BANHEIRD )
CERAMICA DA PAREDE (auarTo  (SuiTe ] (SALA/COZINHA ) (BANHEIRO |
PINTURA DA PAREDE (auagro ] [suire ) (SALA/COZINHA ] [BANHEIRD ]
PINTURA DO TETO (auarTO ) (suiTe | (SALA/COZINHA ) (BANHEIRD ]
PINTURA DA PORTA (auaRTO ) (suite  (SALA/COZINHA | (BANHEIRD )
TOMADAS (auagTo ] (suire | (SALA/COZINHA | (BANHEIRD ]
INTERRUPTORES (uARTO ] (SuiTE ) (SALA/COZINHA ) (BANHEIRO |
SOQUETE (auaRTO ) (suiTe | (SALA/COZINHA ) (BANHEIRO )
TORNEIRA DA COZINHA ( J
TORNEIRA DO TANQUE [ )
TORNEIRA DO BANHEIRD |
VASO SANITARID ( ]
CHUVEIRO ( )
ACABAMENTOS DE REGISTRO (SALA/COZINHA ) (saLA/cozINHA )
/" OBSERVACOES AREA INTERNA kY
g, J
/ OBSERVAGOES AREA EXTERNA PENDENCIAS N
N /
A o2
RESULTADO
(") FINALIZADO COM PENDENCIAS (O) VISTORIA CONCLUIDA () CHAVES ENTREGUES
() FINALIZADO SEM PENDENCIAS () VISTORIA NAO CONCLUIDA (") CHAVES NAQ ENTREGUES
é EU DECLARD QUE REALIZEI UMA VISTORIA NESTE IMOVEL, COM
REPRESENTANTE DA CONSTRUTORANODIA __/_/_, DECLARO, AINDA, TER RECEBIDO DUAS COPIAS DA PORTA DE ENTRADA,
UMA CHAVE DO PORTAO DE PEDESTRES, UMA DO PORTAD DE VEICULOS E UM PAR DE CHAVES DAS PORTAS INTERNAS. DECLARO RECEBER
0 IMOVEL EM OTIMAS CONDIGOES.

X CONSTRUTORA CLIENTE
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