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RESUMO

A assisténcia técnica agregada a um sistema de gestdo da qualidade atuante possui valéncias
importantes no controle e acompanhamento de um empreendimento entregue, permitindo a
geragao de melhorias continuas de uma empresa. A construtora, além da obrigacao legal de
corrigir vicios visiveis e ocultos dentro dos prazos de garantia estabelecidos, fazendo uso da
gestdo da qualidade tem a possibilidade de mensurar os custos e tipologia dos problemas
identificados. Assim, o principal objetivo deste estudo ¢ examinar e propor aprimoramentos no
sistema de gestdo de qualidade do departamento de assisténcia técnica de uma construtora
sediada em Goiania. Para tal, foram analisadas as tipologias dos chamados de assisténcia
técnica registrados entre 2020 e 2023 em dois empreendimentos, a relacao dos custos dos pos-
obras em comparacdo com o tipo de chamado e os indicadores associados ao departamento.
Observou-se que a maioria dos chamados ocorre no primeiro ano apos entrega do edificio aos
proprietarios, sendo as portas prontas e esquadrias metélicas as principais reclamagdes. Em
relacdo aos custos de reparagdo dos problemas, verificou-se que o montante gasto nao estd
estritamente ligado a quantidade de solicitagdes registradas, sendo o principal item, a
terceirizagdo de prestadores de servicos. Ainda foi possivel perceber a importancia dos
indicadores quando observadas as decisdes tomadas com base em seus registros, permitindo
avaliar o desempenho do departamento e apontar areas de melhoria.

Palavras-chave: Gestdo da qualidade, Assisténcia técnica, Retroalimentacao, Indicadores e
Custos.
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ABSTRACT

Technical assistance added to an active quality management system has important benefits in
controlling and monitoring a delivered project, allowing the generation of continuous
improvements in a company. The construction company, in addition to the legal obligations of
hidden reconciliations within the established warranty periods, makes use of quality
management and has the possibility of measuring the costs and type of problems identified.
Therefore, the main objective of this study is to examine and propose improvements to the
quality management system of the technical assistance department of a construction company
based in Goiania. To this end, the types of technical assistance calls registered between 2020
and 2023 in two projects, the relationship of post-work costs compared to the type of call and
the indicators associated with the department were verified. It should be noted that the majority
of calls occur in the first year after the building is handed over to the owners, with finished
doors and metal frames being the main complaints. Regarding the costs of spare parts, the
amounts are not linked to the number of transactions recorded, the main item being the
outsourcing of service discussions. It was still possible to perceive the importance of the
indicators when observing the decisions made based on their records, allowing the department's
performance to be evaluated and areas for improvement to be identified.

Keywords: Quality management, Technical assistance, Feedback, Indicators and Costs;
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1 INTRODUCAO

O setor da construgdo civil ¢ estratégico para o desenvolvimento do pais, pois o seu
crescimento dinamico impacta diretamente na economia, resultando na criagdo de empregos,
na arrecadagdo de tributos e no aumento das receitas. Além disso, desempenha um papel
significativo para desenvolver politicas socioecondmicas no Brasil (Cunha, 2022).

No tltimo biénio (2021/2022), a construgao civil cresceu 17,7% ante 8,2% da economia
nacional, De acordo com a Camara Brasileira da Industria da Construcao (CBIC) a construgao
civil prevé um crescimento de 2,5% em 2023, em um ritmo de trés anos consecutivos de
expansdo acima da economia nacional. Trazendo a tona debates em torno desse mercado
(CBIC, 2023).

Dada a situacao econdmica, o debate acerca da produtividade e da qualidade na industria
da construgdo civil torna-se cada vez mais relevante. Isso estd relacionado a constante
necessidade de desenvolvimento, podendo ser alcangada por meio da melhoria da eficiéncia
dos processos. Para isso, as empresas precisam adotar o Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ),
com o objetivo de aumentar a competitividade, aprimorar a qualidade do processo e da entrega
do produto final, garantindo a satisfacdo tanto de clientes internos (colaboradores) quanto
externos, que sao os clientes (Moraes, 2023).

Ao observar o quesito qualidade e seus processos de gestdo na construgdo civil, as
empresas brasileiras buscam programas de qualidade, a exemplo do Programa Brasileiro da
Qualidade e Produtividade do Habitat (PBQP-H) que foi constituido pelo Governo Federal em
1998. O principal objetivo desse programa ¢ promover a integragao de novos conceitos da
qualidade, e, melhorar a produtividade no setor da construgao civil. Sendo alcangado por meio
da adocdo de medidas de gestdo, planejamento e controle, resultando em melhorias nos
processos de produgdo de materiais de construgdo e na execucao das obras (PBQPH, 2021).

Ainda ao se tratar da qualidade na Construg¢ao Civil, um meio para avaliar a eficacia
desse sistema, sdo frequentemente utilizadas certificagdes que atestam e promovem a adogao
de metodologias na qualidade, como a Norma Internacional de Organizagdo para Padronizacao
9001 (ISO 9001). Esta norma determina requisitos para sistema de qualidade em areas como
projeto, desenvolvimento, producdo, instalacdo, assisténcia técnica, inspe¢ao € ensaios,
exigindo diretrizes solidas e académicas. Usualmente, na constru¢do civil, por vezes,
incorporadoras e construtoras que iniciam seus processos de qualidade com a certificacdo
PBQP-H, continuam seu caminho a qualidade até a certificagdo ISO 9001 (Branco, Duarte e

Gomes, 2020).
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Entretanto, mesmo com as boas condutas expostas pelas certificacdes e um sistema de
qualidade eficiente, ainda ha fatores que afetam a satisfagdo dos clientes perante suas
edificacdes, principalmente no que diz respeito aos servicos de pds-obra. Portanto, a area de
assisténcia técnica desempenha um papel fundamental na manuten¢ao da relacdo entre a
empresa e seus clientes, com o propdsito de preservar a exceléncia do produto e garantir a
satisfacao das demandas dos usuarios (Dalsenter, 2022).

Os desafios que surgem ao tratar de qualidade na construcao civil sdo numerosos, € para
tanto € necessario que este valor esteja inserido na cultura da organizacao, transformando o
item qualidade em um valor, promovendo a compreensdo de todas as areas enquanto aos seus
beneficios (Palladini, 2004). Este estudo de caso se propde a analisar a aplicacdo do sistema de
qualidade no departamento de assisténcia técnica, com foco na sugestdo de implementagao

melhorias nos processos dos setores envolvidos.

2 OBJETIVOS
2.1 Geral

O objetivo geral deste estudo consiste em elaborar uma analise das ocorréncias
procedentes que sdo registradas em aberturas de Solicitagdes de Assisténcia técnica (SAT’s),
para identificar oportunidades de melhorias no sistema de gestdo de qualidade aplicado ao
departamento de assisténcia técnica em uma construtora em Goidnia. Visando apresentar
melhoria dos processos, gestdo de informacdes e geracdo de dados para andlise e solugdes

potenciais para reduzir custos e aprimorar a produg¢ao através da analise dos dados apresentado.

2.2 Especificos

o Classificar e analisar as Solicitacdes de Assisténcia Técnica (SAT’s) no periodo
de 2020 a 2023 de dois empreendimentos, e associar com o custo desembolsado em seu
primeiro ano de entrega;

o Analisar a eficacia dos indicadores associados a satisfagdao do cliente ¢ a
prestagao de servigos terceirizados para o departamento de Assisténcia técnica;

o Desenvolver e propor oportunidades de melhoria para o sistema de gestao de
qualidade aplicado ao departamento de assisténcia técnica, que sejam alinhadas aos objetivos

das normas vigentes
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RESUMO: A assisténcia técnica agregada a um sistema de gestdo da qualidade atuante
possui valéncias importantes no controle e acompanhamento de um empreendimento
entregue, permitindo a geragdo de melhorias continuas de uma empresa. A construtora,
além da obrigagdo legal de corrigir vicios ocultos dentro dos prazos de garantia
estabelecidos, se fizer uso da gestdo da qualidade tem a possibilidade de mensurar os
custos e tipologia dos problemas identificados. Assim, o principal objetivo deste estudo é
examinar e propor aprimoramentos no sistema de gestdo de qualidade do departamento
de assisténcia técnica de uma construtora sediada em Goiania. Para tal, foram analisadas
as tipologias dos chamados de assisténcia técnica registrados entre 2020 e 2023 em dois
empreendimentos, a relagdo dos custos dos pds-obras em comparagdo com o tipo de
chamado e os indicadores associados ao departamento. Observou-se que a maioria dos
chamados ocorre no primeiro ano apds entrega do edificio aos proprietarios, sendo as
portas prontas e esquadrias metalicas as principais reclamagées. Em relagdo aos custos
de reparagdo dos problemas, verificou-se que o montante gasto ndo estd estritamente
ligado a quantidade de solicitagdes registradas, sendo o principal item a terceirizagdo de
prestadores de servicos. Ainda foi possivel perceber a importancia dos indicadores
quando observadas as decisdes tomadas com base em seus registros, permitindo avaliar
o desempenho do departamento e identificar dreas de melhoria.

ABSTRACT: Technical assistance added to an active quality management system has
important benefits in controlling and monitoring a delivered project, allowing the
generation of continuous improvements in a company. The construction company, in
addition to the legal obligations of hidden reconciliations within the established warranty
periods, makes use of quality management and has the possibility of measuring the costs
and type of problems identified. Therefore, the main objective of this study is to examine
and propose improvements to the quality management system of the technical assistance
department of a construction company based in Goidnia. To this end, the types of
technical assistance calls registered between 2020 and 2023 in two projects, the
relationship of post-work costs compared to the type of call and the indicators associated
with the department were verified. It should be noted that the majority of calls occur in
the first year after the building is handed over to the owners, with finished doors and
metal frames being the main complaints. Regarding the costs of spare parts, the amounts
are not linked to the number of transactions recorded, the main item being the
outsourcing of service discussions. It was still possible to perceive the importance of the
indicators when observing the decisions made based on their records, allowing the
department's performance to be evaluated and areas for improvement to be identified.
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1. INTRODUGCAO

O setor da construcgdo civil é estratégico para o desenvolvimento do pais, pois o seu crescimento
dindmico impacta diretamente na economia, resultando na criagdo de empregos, na arrecadacdo de
tributos e no aumento das receitas. Além disso, desempenha um papel significativo para desenvolver
politicas socioeconémicas no Brasil (Cunha, 2022). No Gltimo biénio (2021/2022), a construgao civil cresceu
17,7% ante 8,2% da economia nacional, De acordo com a Camara Brasileira da Industria da Construcdo
(CBIC, 2023) a construgdo civil prevé um crescimento de 2,5% em 2023, em um ritmo de trés anos
consecutivos de expansdo acima da economia nacional, trazendo a tona debates em torno desse mercado.

Diante desse cenario, o debate acerca da produtividade e da qualidade na industria da construcdo
civil torna-se cada vez mais relevante. A melhoria dos processos produtivos estd relacionada a constante
necessidade de desenvolvimento, podendo ser alcancada por meio da melhoria da eficiéncia dos processos.
Para tal, as empresas podem adotar o Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ), com o objetivo de aumentar
a competitividade, aprimorar a qualidade do processo e da entrega do produto final, buscando garantir a
satisfacdo tanto de clientes internos que sao os colaboradores, quanto externos que sao os clientes
(Moraes, 2023).

Ao observar o quesito qualidade e seus processos de gestdo na construcdo civil, as empresas
brasileiras buscam programas de qualidade, a exemplo do Programa Brasileiro da Qualidade e
Produtividade do Habitat (PBQP-H) que foi constituido pelo Governo Federal em 1998. O principal objetivo
desse programa é promover a integracdo de novos conceitos da qualidade e melhorar a produtividade no
setor da construgdo civil. Essa integracdo é alcancada por meio da adocdo de medidas de gestdo,
planejamento e controle que resultam em melhorias nos processos de producdao de materiais de
construcdo e na execugao das obras (PBQP-H, 2021).

De modo a avaliar a eficacia dos sistemas de gestdo sdo frequentemente utilizadas certificacdes
que atestam e promovem a adoc¢dao de metodologias na qualidade, como a Norma Internacional de
Organizacdo para Padronizacdo 9001 (ISO 9001). Esta norma determina requisitos para sistema de
qualidade em areas como projeto, desenvolvimento, produgdo, instalacdo, assisténcia técnica, inspecdo e
ensaios, exigindo diretrizes sdélidas e académicas (Moraes, 2023). Usualmente, na construcdo civil, por
vezes, incorporadoras e construtoras que iniciam seus processos de qualidade com a certificagdo PBQP-
H, continuam seu caminho a qualidade até a certificacdo ISO 9001 (Branco, Duarte e Gomes, 2020).

Entretanto, apesar das boas condutas expostas pelas certificagbes e um sistema de qualidade
eficiente, ainda ha fatores que afetam a satisfacdo dos clientes perante suas edifica¢des, principalmente no
que diz respeito aos servicos de pds-obra (CBIC, 2013). Portanto, a area de assisténcia técnica desempenha
um papel fundamental na manutenc¢do da relagdo entre a empresa e seus clientes, com o propdsito de
preservar a exceléncia do produto e garantir a satisfacdo das demandas dos usudrios (Dalsenter, 2022).

Os desafios que surgem ao tratar de qualidade na construcdo civil sdo numerosos, e para tanto é
necessdrio que este valor esteja inserido na cultura da organizacdo, transformando o item qualidade em
um valor, promovendo a compreensado de todas as areas enquanto aos seus beneficios (Palladini, 2004).

2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GERAL

O objetivo geral deste estudo consiste em identificar oportunidades de melhorias no sistema de
gestdo de qualidade aplicado ao departamento de assisténcia técnica em uma construtora na cidade de
Goiania.
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2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Os objetivos especificos desse estudo foram elencados como:

e (Classificar e analisar as tipologias das SolicitacGes de Assisténcia Técnica (SAT’s) no periodo de 2020
a 2023 em dois empreendimentos e seu custo desembolsado.

e Realizar uma relagdo dos custos dos pds-obras em comparagao com o tipo de chamado no primeiro
ano de entrega dos empreendimentos;

e Analisar a eficicia dos indicadores associados a satisfacdo do cliente e a prestacdo de servicos
terceirizados para o departamento de Assisténcia técnica;

3. REFERENCIAL TEORICO

3.1 GESTAO DA QUALIDADE NA CONSTRUGAO CIVIL

O setor da construcdo civil tem se transformado a partir das exigéncias do mundo moderno, o
advento da tecnologia e a consumidores cada vez mais exigentes. A qualidade inicia-se na identificacdo
destas necessidades, que exercem pressdao constante sobre os construtores, no sentindo de que estes
garantam produtos e servicos de alta qualidade para atender as expectativas dos clientes, disponibilidade e
confiabilidade dos materiais de construcdo e produtos no mercado ou sobre os prestadores de servigos
durante todo o processo construtivo (Labombe e Heilborn, 2003).

Com isso, surge a necessidade de as empresas comunicarem que possuem o sistema de gestdo da
qualidade, pois esse sistema abrange um conjunto de métodos e diretrizes, e quando realizado de maneira
correta, orienta diversos setores da empresa a trabalhar dentro de processos e prazos determinados. Isso
direciona a equipe para o propdsito da empresa de se destacar no mercado (Moraes, 2023). O
gerenciamento da qualidade é um sistema de melhoramento empresarial baseado em itens que sdo
considerados essenciais para as organiza¢cdes se manterem em operagdo, tais como: redugdo continua de
custos, aumento da produtividade e melhoria continua da empresa. A adequac¢do desse sistema as de
normas de referéncia, resulta na necessidade de certificagdes como o PBQP-H e a norma ISO 9001, que
contribuem para o aprimoramento dos sistemas produtivos (Silva, 2022).

Considerando a complexidade da aplicacao das Normas ISO 9001, em empresas da Construcao Civil,
o governo brasileiro elaborou, em 1991 e instituiu em 1998, o Programa Brasileiro de Qualidade e
Produtividade no Habitat (PBQP-H). E desde entdo, o PBQP-H vem promovendo parcerias e discussées
entre governo, empresas publicas e privadas, no que se relaciona a melhoria dos processos de qualidade e
produtividade, por consequéncia, uma melhor entrega de habitagdes no ambiente urbano no Brasil.

As empresas que aderem o PBQP-H, podem escolher entre dois niveis: A e B. O Nivel A é obtido
guando a empresa cumpre 100% dos requisitos da norma Sistema de Avaliagdo da Conformidade de
Empresas de Servicos e Obras da Construcdo Civil (SIAC) que o objetivo de avaliar a conformidade dos
produtos e servicos. Neste nivel é necessario a contratacdo de auditoria e ha emissdo de certificado. O
Nivel B, nivel de adesdo, é o nivel mais simples, e sua obtencdo passa pela simples entrega de
documentacdo e cumprimento de requisitos burocraticos, ndo ha emissdo de certificado nem a
necessidade de auditoria (PBQP-H, 2021). Branco, Duarte e Gomes (2020) sugere que, de forma geral, a
adesdo ao programa ¢é consequéncia principal da exigéncia governamental para liberacdo de
financiamentos e participa¢cdo em obras publicas.

A norma ISO 9001 define os requisitos de um Sistema de Gestdo da Qualidade. Entre os principios
que regem essa norma estdao: o foco no cliente, lideranca, envolvimento das pessoas, abordagem dos
processos, abordagem sistémica para a gestdo, melhoria continua, abordagem fatual para a tomada de
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decisoes e relagGes benéficas com fornecedores. A gestdo e o envolvimento das pessoas da organizagao se
mostram como um dois dos grandes desafios para implementacdao e manutencao da certificacdo, dada a
natureza dos colaboradores, no que se relaciona com limitagdes, normas e auditorias. (Branco, Duarte e
Gomes, 2020).

A aplicagdo da ISO 9001 e o PBQP-H tem como propdsito demonstrar a capacidade da empresa de
fornecer produtos e servigos que atendam as conformidades de forma consistente com as exigéncias dos
clientes, bem como com as exigéncias legais e regulamentares (Silva, 2022). De acordo com Aguiar et al.
(2023) a empresa submetida a norma ISO 9001 agrega valores, tanto para o consumidor final como para
seus proéprios colaboradores, tornando-a assim mais competitiva no mercado, elevando o grau de confianga
junto a seus credores e clientes.

3.2 ASSISTENCIA TECNICA

Além da importancia do SGQ, ressalta-se que a partir da elaboracdo do Cédigo de Defesa do
Consumidor (CDC) e por meio da Lei 8.078 de 1990 que determina um periodo de cinco anos de garantia a
serem executados as solicitagdes dos clientes que envolvem a ocorréncia de falhas e de vicios ocultos em
sua construgdo, as empresas de modo geral passaram a ter uma preocupagdo com as ocorréncias descritas
(Figueiredo, 2013). Por sua vez, o cddigo civil determina que decaira o direito assegurado o dono da obra
gue ndo propuser a acdo contra o empreiteiro, nos cento e oitenta dias seguintes ao aparecimento do vicio
ou defeito.

Com o intuito de atender e manter um contato direto com os consumidores, as empresas
estabelecem departamentos de atendimento e de assisténcia técnicas, assim, permitindo aos clientes uma
via direta de comunicagdo com a empresa no caso de o produto entregue ndo atender aos padrdes
especificados nas regulamentacbes, em busca de atender e obter a satisfacdo dos consumidores (Gaedke,
2019).

O periodo para assegurar o desempenho adequado dos sistemas, equipamentos e servicos
oferecidos pelos construtores comecga a partir do momento em que a unidade é entregue ao consumidor.
De acordo com essas regulamentacgdes, os consumidores passam a contar com respaldo técnico e legal para
exigir que o produto seja entregue com padrdo de qualidade (Fernandes, 2011).

Dentro dessa perspectiva, o Sistema de Gestdao da Qualidade desempenha um papel fundamental na
reducdao do nimero de casos de assisténcia técnica, resultando, assim, na diminui¢cdo dos custos associados
a essa etapa do processo (Padua e Medeiros, 2022). Cooper (2005) afirma que empresas tém focado em
reduzir custos durante o projeto e produgdo, mas, na fase de assisténcia técnica, geralmente, a atencdo
dada a reducgdo de custos é limitada, com problemas frequentemente originando-se nas etapas de projeto
ou execucdo, anulando a economia realizada em etapas anteriores.

O departamento de assisténcia técnica serve para o desenvolvimento de uma construtora, pois
através dos dados coletados e analisados, servem de informacgGes valiosas no processo de melhoria
continua do processo construtivo, pois a partir delas a rastreabilidade e o controle de cada etapa da
construcdao podem sugerir alteracdes de projeto, identificar os materiais utilizados de forma inadequada,
melhorar os procedimentos de execugdao e inspecdo de servico, com objetivo de que reduzindo os
problemas encontrados em projetos anteriores, ndo sejam cometidos em projetos futuros (Amorim, 2020).

Para Martins, Jungles e De Angelis Neto (2007), a assisténcia técnica se depara com problemas cuja
origem estdo nas fases de projeto e execugao, em oposi¢cao a um inadequado uso por parte dos usuarios.
Fantinatti (2008) afirma que muitas recorréncias de defeitos na construcdo decorrem da falta de
capacitacdo da mdo de obra envolvida, evidenciando a caréncia de conhecimento e treinamento em
servicos durante a execuc¢do da obra. Por conta disso, a capacitacdo da equipe desempenha um papel
essencial na racionalizagao das tarefas de construcao e na redugao do potencial de retrabalho.
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3.2.1 Procedimento de procedéncia e improcedéncia

A empresa construtora analisada, estabelece um procedimento operacional bem criterioso sobre as
reclamag¢des dos clientes (Proprietdrio ou Sindico), que devem ser recebidas pela central de
relacionamento com o cliente (CRC), que registra as solicitagbes de assisténcia técnica, podendo ser por
gualquer meio de comunicacdo definido por ela.

Apds o registro, deve-se verificar o prazo de garantia das unidades, pois de acordo com a ABNT
(NBR 15575-1:2021), o prazo varia entre 1 e 5 anos, em que cada sistema construtivo, elemento,
componente e instalacdo possui seu prazo de garantia. Se a solicitacdo em questdao ndo se enquadrar
dentro do prazo de garantia, se torna automaticamente improcedente, com exce¢do de quando for
constatado uma falha de execucdo ou de projeto. Se julgar improcedente, o responsavel deve informar os
prazos de garantia constantes no Manual do Proprietario e/ou do Sindico e instruir o cliente a contatar
terceiros de sua confianga para a solugao do problema.

Durante a vistoria, o Engenheiro de Assisténcia Técnica deve registrar o parecer técnico da
ocorréncia no meio de comunicacdo definido, considerando os prazos de garantia estabelecidos no Manual
do Proprietério/Sindico. Verificando se aquele servico pedido foi uma falha de execugdo/projeto, se a vida
util do servico em questdo acabou ou se foi por mau uso e analisando as manutencgdes feitas até entdo,
pois assim consegue-se entender se a falha em questao surgiu da falta de manutenc¢do (Mourthé, 2013).

Se procedente, ao final da vistoria, deve informar ao cliente os prazos maximos para execugao do
servico. Posteriormente o Engenheiro de Assisténcia Técnica deve entrar em contato com o cliente para
agendar a realizacdao dos servicos. Verificando os custos envolvidos, produzindo acbes preventivas e
realizando o levantamento da pesquisa de satisfagdo do cliente em relacdo ao atendimento, prazo e a
qualidade dos servigos prestados pelo departamento (Resende, Melhado e Medeiros, 2002)

3.2.2 Indicadores

O termo indicador se refere aos elementos que tém como objetivo apontar ou mostrar algo, ou
seja, por sua propria natureza, € um instrumento projetado para fornecer informagdo. Expressa um nimero
que indica que as coisas podem ser medidas; e, se podem ser medidas, podem ser comparadas e
administradas, através de uma quantificacdo de forma simplificada e sintetizada (Silva, 2018).

Para garantir a satisfacdo do cliente interno e externo, a empresa construtora deve monitorar a
percepc¢do dos consumidores do grau em que suas necessidades e expectativas foram atendidas (Gaedke,
2019). Determinando os métodos para obter, monitorar e analisar criticamente essa informacdo. Exemplos
de monitoramento das percep¢des podem incluir pesquisas com o cliente e avaliacdo os prestadores de
servicos essas informac¢Oes podem ser apresentadas por meio de indicadores (PBQP-H, 2021).

Segundo Lantelme (1994) a medicdo de indicadores de qualidade e produtividade tem sido
apontada como uma questao fundamental para a Gestdo da Qualidade. Os indicadores fornecem aos
gerentes e diretores informagdes necessarias ao processo de tomada de decisdes e a¢cdes de melhoria da
qualidade e produtividade da empresa. Neste contexto, os indicadores sdo a expressdo da qualidade
mensurada, tornando-se ferramentas de relevancia para a Gestdo da Qualidade: (PBQP-H, 2021).

3.3 MANUTENCAO, MANUTENIBILIDADE E VIDA UTIL

Conforme as diretrizes da Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT), a NBR 15575-1
(Edificacdes habitacionais - Desempenho - Parte 1: Requisitos gerais) as normas de desempenho sdo
estabelecidas buscando atender aos requisitos dos usudrios, além de tratar das responsabilidades de todos
os envolvidos na cadeia do sistema construtivo, incluindo fornecedores de materiais, construtores,
projetistas e os préprios clientes. Sendo essencial para garantir que a edificagdo alcance seu desempenho
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ideal e garanta sua vida (til, e para orientar a manuteng¢ao e manutenibilidade dessa qualidade ao longo do
tempo (Souza, Valaddo, 2021).

3.3.1 Manuteng¢ao

Conforme a ABNT (NBR 15575-1:2021), a manuten¢do é como um conjunto de atividade para
conservar ou recuperar a capacidade funcional da edificacdo e seus sistemas constituintes, a fim de atender
as necessidades e seguranca dos seus usuarios, podendo resultar na extensdo de sua vida util, contribuir
para a valorizagdo do mercado imobilidrio, aprimorar o desempenho dos equipamentos e instalagdes em
geral, reduzir custos, garantir a seguranca e o conforto de todos que utilizam o edificio. No ambito da
construcdo, a manutencdo se diferencia da assisténcia técnica. A manutencado envolve ag¢des periddicas
para estender a vida util de uma edificagdo, enquanto a assisténcia técnica se concentra em intervencdes
imediatas para corrigir erros construtivos (Souza, Valadao, 2021).

Nos termos da ABNT (NBR 15575-1:2021), o proprietario é responsavel pela manutencdo de sua
unidade e corresponsavel pela realizagdo e custeio da manutenc¢do das areas comuns, pois a falta de
manutencdo apropriada em construgdes resulta em uma variedade de anomalias, as quais, por sua vez,
podem provocar danos materiais e, por vezes, pessoais. Esses prejuizos sao consideraveis, afetando nao
apenas o proprietario, mas também a sociedade como um todo (Mourthé, 2013).

3.3.2 Manutenibilidade

De acordo com a ABNT (NBR 15575-1:2021) manutenibilidade é o grau de facilidade de um sistema,
elemento ou componente de ser mantido ou recolocado no estado no qual possa executar suas fungdes
requeridas, sob condi¢cbes de uso especificadas, quando a manuten¢do é executada sob condi¢des
determinadas, procedimentos e meios prescritos. Essa facilidade serd influenciada por varidveis como o
modelo do sistema e sua acessibilidade para reparos; os meios de diagnosticar falhas; os recursos
disponiveis para reparac¢do; a disponibilidade e acesso a materiais de reposicdo; a taxa de falhas; entre
outros fatores (Almeida e Toledo, 1991).

3.3.3 Vida util

A vida util tem como definicdo pela ABNT (NBR 15575-1:2021) 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 nesta norma, considerando a periodicidade e a correta
execucdao dos processos de manutencdao especificados no respectivo manual de uso, operagdo e
manutenc¢do. O valor real de tempo de vida util serd uma composicao do valor teérico de vida util de
projeto devidamente influenciado pelas acdes da manutencdo, da utilizacdo, da natureza e da sua
vizinhanga.

Portanto, é de suma importancia que as especificacbes sejam apresentadas em um manual
direcionado aos responsaveis pelo empreendimento (Souza e Abiko, 1997). O manual de uso, operacdo e
manutencdo. A disseminagdo desses procedimentos é vital para minimizar os efeitos do mau uso e de
possiveis assisténcias técnicas (Lordsleem e Pulcinelli, 2007). Dessa forma, promovendo uma melhor
relacdo do consumidor com o mercado imobilidrio, fazendo com que todos os envolvidos tenham suas
responsabilidades e deveres.
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4. METODOLOGIA

4.1 OBJETO DO ESTUDO

A empresa analisada opera nos segmentos de incorporacdo e construcdo, localiza-se em Goiania -
Goias, e constrdoi empreendimentos imobilidrios ha mais de 41 anos no mercado goiano, além disso, é
certificada desde 2001 pela ISO 9001 e pelo nivel A do Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade do
Habitat (PBQP-H).

Atualmente, o departamento assisténcia técnica, presta servico para dois condominios residenciais
de alto padrdo, denominados neste estudo de “A” e “B”, dispostos com os dados conforme o Quadro 1.

Quadro 1 - Dados dos Empreendimento A e B

Empreendimento "A" Empreendimento "B"
Data de entrega Agosto de 2020 Dezembro de 2021
Quantidade de 142 132
apartamentos

Trés suites com a metragem de
Tipologia e area N , 150m? ou 157m?, e um tipo com
polog Trés suites, drea total de 122 m? P ,
dos apartamentos quatro quartos (sendo 3 suites)
totalizando 170m?.

FONTE: Autoria Prépria, (2023).

4.2 ROTEIRO DA PESQUISA

O estudo tem analises coletadas de agosto de 2020 até outubro de 2023, desde a abertura das
solicitacdes pelos clientes e/ou condominio até a analise e resolucéo delas classificadas como procedentes
e improcedentes. Com estas informacdes coletadas, foram apresentados os custos do departamento aos
atendimentos das ocorréncias procedentes, destacado os sistemas com mais reincidéncia no primeiro ano
apods a entrega, e os valores gastos neste periodo. Por fim, abordou-se sobre os indicadores relacionados a
satisfacdo do cliente e aos fornecedores com o servigo prestado. A seguir, foi apresentado um fluxograma
em que demonstra as etapas da pesquisa a serem descritas neste topico, conforme a Figura 1.

Verificagdo das procedéncias Levantamento dos custos
e improcedéncia das gerados pelos atendimentos
solicitagdes das ocormréncias

Levantamento e classificagdo
dos dados

Analise dos indicadores de Comparativo dos custos com Analise dos sistemas com
satisfagio dos clientes e 05 sistemas mais geradores maior reincidéncia no
fornecedores qualificados de chamados primeiro ano de entrega

FIGURA 1: Fluxograma do Roteiro de pesquisa
FONTE: Autoria Prépria, (2023).

4.3 ETAPAS DA PESQUISA

Inicialmente, foram levantadas as solicitacGes realizadas pelos moradores e/ ou sindico do
empreendimento a equipe de assisténcia técnica da construtora, utilizando apenas os chamados abertos
dentro do periodo de agosto de 2020 até outubro de 2023, classificados como procedentes e
improcedentes
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Para que os critérios de classificacdo fossem feitos, o departamento de pds-obra da construtora
nos forneceu o seu procedimento operacional e critérios para classificacdo dos chamados. O responsavel
por controlar esses chamados e organizados em um software interno da construtora, e é dividido em:
SolicitagGes do portal do cliente, em atraso, primeiro contato, agendando para vistoria, em andamento e

Portal Cliente Em atraso 1° Cantato Agend. p/ vistoria Em andamento Finalizados

finalizados (Figura 2).

FIGURA 2: Controle dos chamados.
FONTE: Autoria Prépria, (2023).

Os chamados analisados foram dispostos de forma que seja possivel classifica-los e filtra-los pelas
solicitagBes de assisténcia, do primeiro contato, data da agenda para vistoria, solicitagdes em andamento, e
finalizados. Dentro de cada um desses itens é possivel filtrar por vistoria, nimero da Solicitacdo de
Assisténcia Técnica (SAT), data de abertura, empreendimento, bloco, unidade, cliente, solicitante, telefone,
celular, status, classificacdo, em atraso e data de encerramento.

Apds a andlise quantitativa da classificagdo dos chamados, foi realizado o levantamento do valor
gasto dos chamados procedentes. Para realizacdo dessa etapa, analisou- se uma base de dados que
continha informagdes do controle financeiro e de servicos, alocagao dos funcionarios e mao de obra, gastos
mensais por empreendimento, servicos realizados e materiais adquiridos por terceiros. A partir da coleta
desses dados, foi analisado a apropriacdo de custos referente aos chamados do periodo de agosto de 2020
a outubro de 2023. Nos empreendimentos A e B, foram destinados 1% da verba total da obra para o pés-
obra do empreendimento entregue, previstos para atender no minimo, os primeiros 5 anos de garantia do
empreendimento.

Em seguida, foi realizado o levantamento das causas dos sistemas construtivos com maior nimero
de apari¢Ges nas ocorréncias de atendimentos de assisténcia técnica no primeiro ano apds a entrega de
cada empreendimento. Através da aba vistoria, acessou-se o controle da descricdo, situagdo, parecer,
categoria e subcategoria das solicitagbes (Figura 3), a fim de analisar estaticamente os chamados no
primeiro ano de entrega quanto a frequéncia relativa aos custos totais dos sistemas construtivos dos
empreendimentos selecionados

Descrigdo Situacdo Parecer Categoria Sub-categoria

Corigir estanqueidade do guarda corpo - varanda ~ Procedente  Pequenos reparos no silicone do guarda corpo.  Esquadrias de Aluminio  Estanqueidade da esquadria - Infiltragdo de Aqua

FIGURA 3: Controle da vistoria das solicitagcdes de assisténcia técnica.
FONTE: Autoria Prépria, (2023).

Posteriormente, realizou-se a andlise de dois indicadores presentes no departamento de assisténcia
técnica: o primeiro relacionado a satisfacdo dos clientes com os chamados finalizados de 2020 a 2023,
referente aos atendimentos realizados nos condominios A e B; e o segundo indicador que tem como
objetivo trabalhar com fornecedores qualificados, sendo esta qualificacdo relacionada com os resultados
dos servigos executados e documentacBes entregues a cada medicdo. Para tal andlise, a construtora
forneceu a fonte de dados dos recursos necessarios para realizacdo do abastecimento dos indicadores,
onde contém o responsavel, a data, a meta e o status.
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5. RESULTADOS E DISCUSSAO

5.1 ASSISTENCIA TECNICA, REGISTRO DOS CHAMADOS E APROPRIAGAO DOS CUSTOS REFERENTES AOS
CHAMADOS

Os dados coletados para o Empreendimento A, em 2020 (ano de entrega) foram do periodo de
agosto a dezembro. J4 o do empreendimento B, os dados de 2021 (ano de entrega) foram somente de
dezembro. Nesse periodo, a construtora recebeu e atendeu 2.470, sendo 1549 chamados procedentes e
921 chamados improcedentes. A tabela 1, mostrou a quantidade de chamados e valor gasto nos
empreendimentos A e B.

Observou-se que no primeiro ano apds a entrega foi o que se apresentou uma grande quantidade
de chamados devido a adaptacdo dos moradores. E apds este periodo foi possivel identificar uma queda de
chamados com valor bem significativo, o que revela a preocupacdo da empresa com a satisfacdo do cliente.

Tabela 1 - Chamados de assisténcia técnica dos empreendimentos A e B—2020 e 2021

Empreendimento A - Entregue em agosto de 2020 - 142 apartamentos

Ano Procedentes Improcedentes Total Valor gasto
2020 276 114 390 RS 8,094.63
2021 416 119 535 RS 298, 863.27
2022 46 87 133 RS 161,684.50
Até outubro de 2023 14 57 71 RS 28,875.89
Valor total 752 377 1129 RS 497,518.29
Empreendimento B - Entregue em dezembro de 2021 - 132 apartamentos
Ano Procedentes Improcedentes Total Valor gasto
2021 50 31 81 RS$ 29,192.64
2022 682 372 1054 RS$ 267,903.30
Até outubro de 2023 65 141 206 R$ 112,432.56
Valor total 797 544 1341 RS 409,528.50

FONTE: Autoria Propria, (2023).
Em seguida, analisou os sistemas construtivos com mais reincidéncia nas solicitacdes procedentes
apods o primeiro ano de entrega dos empreendimentos A e B (Figura 4).

Empreedimento A - 2021 Empreedimento B - 2022
Esquadria Esquadria
Outros de Qutros de
17% aluminios 19% aluminios
25% 26%
Instalagties
Elétricas Limpeza
5% 4%
Instalagdes
Instalagtes elétricas
hidradlicas 6%
7% Pintura Instalagées :
11% . oz Metais
hidradlicas 15%
7%
Portas de Portas de Adequacdes
madeira madeira a projeto
33% 9% 14%

Figura 4: Solicita¢cGes procedentes dos sistemas construtivos no primeiro ano de entrega — 2021 e 2022.
FONTE: Autoria Propria, (2023).
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No empreendimento “A” os chamados do sistema construtivo de porta de madeira pronta foi o que
mais (33%) se destacou no primeiro no ano. Isso ocorreu devido a qualidade do material assentado, itens
registrados em plano de a¢do (Quadro 2). Como ac¢do de tratativa a empresa avaliou o fornecedor como
inadequado para prestacao de servicos em empreendimentos futuros. Também foi refor¢ado para equipe
gue recebe os materiais, a importancia de se atentar a qualidade do material e o atendimento de itens de
projeto no momento de preenchimento da Ficha de Verificacdo de Material (FVM).

Mediante a esses dados, nota-se, que as inconformidades nos sistemas de esquadria de aluminio
(25% e 26%) foram recorrentes e predominantes na maioria dos empreendimentos da construtora. Ainda
analisando a figura 4, no empreendimento “B”, identificou-se que este sistema teve a causa vindo da
infiltracdo de agua em periodos chuvosos nas aberturas das esquadrias. Como medida para evitar a
ocorréncia novamente, o procedimento de execucdo e inspecao de servico foi alterado, antes era fixado em
apenas um ponto, mudando para "No caso da porta da sala/varanda, parafusar a folha fixar em 3 pontos na
lateral".

Na figura 5, constatou-se os gastos gerados do primeiro ano (2021 e 2022) para cada
empreendimento (A e B) através da correlacdao dos sistemas construtivos apresentados na figura 1, com
isso, relatou-se que 38% dos gastos estavam relacionados com a terceirizagdo da assisténcia técnica para o
empreendimento A e o segundo com 41 % de terceirizagdo da assisténcia técnica. Ressaltando-se que os
gastos de esquadrias metdlicas para o empreendimento B foi menor (4%) ja para o ano de 2021 referente a
esse sistema obteve 22% dos gastos relacionados a esquadrias metalicas. Conforme Souza e Valadao
(2021), o volume de chamados de certo sistema construtivo ndo esta ligado necessariamente com o
primeiro lugar dos gastos gerados.

Empreedimento A - 2021 Empreedimento B - 2022
. Servicos gerais
Esquadrias .
OUtEOS metalicas Esquadrias 11%
18% 22% metélicas
A%
i Cobertura
Esquadrias nse
de
madeira

4%

Terceirizagdo Terceirizacao

da assisténcia Ser\.flg.os da assisténcia
técnica gerars técnica
18% 41%
38% °

FIGURA 5: Gastos das solicitagGes procedentes dos sistemas construtivos dos empreendimentos A e B—2021 e 2022.
FONTE: Autoria Prépria, (2023).

5.2 INDICADORES

5.2.1 Indicador - Satisfacdo do Cliente

A partir dos dados que foram disponibilizados, observou-se que no periodo de agosto de 2020 a
outubro de 2023 (Tabela 2), ndo teve nenhum indicador abaixo da meta estipulada da empresa (290%),
assim, ndo sendo necessario a criagdo de um plano de agao.
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Tabela 2 - Resultado dos indicadores "satisfagdo dos clientes" nos anos de 2020 a 2023

Jan. Fev. Mar. Abr. Mai. Jun. Jul. Ago. Set. Out. Nov. Dez.

2020 - - - - - - - 95,43% 96,00% 97,07% 99,11% 100,00%

2021 97,45% 95, 75% 98,67% 94,50% 93,60% 92,33% 94,94% 95,00% 94,11% 94,71% 96,80% 96,14%

2022 96,96% 95,82% 97,95% 95,83% 99,20% 99,60% 95,17% 99,13% 99,60% 99,11% 99,04% 99,69%

2023 100,00% 100,00% 96,00% 100,00% 98,64% 100,00% 96,00% 100,00% 100,00% 98,00% - -

FONTE: Autoria Propria, (2023).

A Tabela 2 evidenciou maior parte dos procedimentos operacionais do departamento da assisténcia
técnica que esta em conformidade com as normas vigentes, como por exemplo ao item 5.1.2 da ABNT (NBR
15575-1:2021) e do PBQP-H que abordam sobre o foco no cliente, e o item 9.1.2 que menciona os
requisitos em relagdo a satisfacdo do cliente do servigo prestado.

Entretanto, devido a complexidade da variavel satisfacdo do cliente, observou-se que esse indicador
é calculado exclusivamente com base nas avaliacGes efetuadas, ndo oferecendo um acompanhamento do
percentual real de satisfagdo em relacdo a todas as SAT’s registradas. Por exemplo, no més 05/2021 (Figura
6), o valor de 93,60% estad associado a 138 pesquisas realizadas. Contudo, durante este periodo, foram
atendidas 211 SATs. Assim, apenas 65% dos clientes forneceram respostas, indicando que o valor do
indicador ndo reflete a realidade.

Obra Data Meta Resultado Observagoes Itens

ASSISTENCIA

: 03602 Inclusdo automatica realizada pelo sistema | Referente a satisfagdo de 63% do total de 211 SATs fechadas no més | Qtd Total de pesquisas Q
TECNICA wEE

5/202 i~
05/2021 90,00% realizadas : 138

FIGURA 6: Detalhe do indicador “satisfacdo dos clientes” referente ao més 05/2021.
FONTE: Autoria Propria, (2023).

5.2.2 Indicador — Trabalhar com fornecedores qualificados

Na tabela 3 apresentou-se os resultados indicador fornecedores qualificados. Com o levantamento
realizado através dos dados fornecidos pela empresa, foi possivel observar que no periodo de agosto 2020
e 2023 (Tabela 3), tiveram trés meses, que estiveram abaixo da meta estipulada da empresa (285%) para o
indicador, que foram: outubro e novembro de 2020, e novembro de 2022. Os meses em que nao houve
prestagao de servigos tiveram resultado nulos (0,00%).

Tabela 3 - Resultado dos indicadores "Trabalhar com fornecedores qualificados" nos anos de 2020 a 2023

Mé
Ao ¢ Jan. Fev. Mar. Abr. Mai. Jun. Jul. Ago. Set. Out. Nov. Dez.
2020 - - - - - - - 100,00% 100,00% 75,00% 75,00% 100,00%

2021 100,00% 87,50% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 100,00% 0,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00%

2022 100,00% 0,00%  0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 98,50% 100,00% 0,00% 0,00%  75,00%  0,00%

2023 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 100,00% 0,00% 100,00% 100,00% 100,00% 93,75% - -

FONTE: Autoria Propria, (2023).
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Silva (2018) considera que os tomadores de decisdo necessitam de mensura¢des adequadas para
dar suporte aos processos decisoérios, e para isso acontecer sdo criados os indicadores e os planos de agdes.
Para Grosbelli (2014) em sintese, o plano de agao é considerado como um planejamento organizado capaz
de identificar as ag¢Ges e as responsabilidades pela sua execugao.

Para os resultados dos indicadores de outubro e novembro de 2020, foi criado o plano de acdo
(Quadro 2), e nele foram listadas as evidéncias, a investigacdo das causas ou fatores de possivel
interferéncia e as acdes a serem executadas/implementadas.

Em relagdo ao resultado dos indicadores com fornecedores qualificados no més de outubro e
novembro de 2020 da assisténcia técnica, teve um resultado 75%, portanto ficou fora da meta que seria
maior ou igual a 85%. Ja se tratando das investigagOes das causas ou fatores das possiveis interferéncias, a
primeira possibilidade é que o produto do fornecedor de portas possuia qualidade ruim devido ao ndo
atendimento a ABNT (NBR 15930:2018), pois nela ndo contempla os critérios de aceitacdo e recebimento
para tipo de portas sarrafeada, prensada e revestida com papel melaminico. A segunda causa pode estar
relacionada a indefinicdo na tratativa de resolucdo do problema entre a construtora e o fornecedor.

O plano de a¢do (Quadro 2) continha procedimentos de tratamento para corrigir e eliminar as nao
conformidades encontradas descritas, bem como os responsaveis para execuc¢do de cada etapa.

Quadro 2: Plano de agdo referente ao resultado do Indicadores — Fornecedores qualificados de Outubro e

Novembro de 2020

Data de - . . . Data de
L. Agdo planejada Acao realizada N
inicio conclusao

Buscar na norma (NBR 15930) a definicdo | Realizou a consulta na NBR e detectou que o

do padrdo de qualidade da porta e definir tipo de porta fornecida (sarrafeada,
09/11/2020 ] o . 03/12/2020
de quem é a responsabilidade para sua prensada e revestida com papel
substituicdo. melaminico) ndo é contemplada na norma.

As 36 portas solicitadas por problemas de

ondulagdes foram trocadas; Sendo que 18

) o i unidades foram de responsabilidades, e 18

Ap06s definido de quem é a ] o

N o unidades de responsabilidade da
responsabilidade marcar visita no

09/11/2020 Construtora; A entrega e instalagdo das 18 | 03/12/2020
fornecedor para entrar em acordo sobre ) . .
o unidades de portas foi realizada dentro do
as responsabilidades de ambas as partes. . o . o
combinado; O técnico para instalagdo ficou

a disposicdo para instalar todas as portas
solicitadas.

Conforme reunido realizada ficou definida
gue caso tenha a abertura de novas SAT's,
as portas deverdo ser vistoriadas em
conjunto com os técnicos da Construtora

x Fornecedor, para que neste momento ja . . L i
A planilha de check list foi criada, porém,

chegam a uma conclusdo, se a . L o
. ainda ndo tivemos solicitagGes referente a
03/12/2020 responsabilidade do custo da troca da . 08/02/2021
j portas com ondula¢gées ou empenadas, para
porta é da Construtora e/ou Fornecedor, .
. avaliarmos.

para que fique tudo documentado.
Devera ser gerado um Check list com

assinatura de ambos, e descriminar de
forma clara o que houve e de quem e a

responsabilidade.

FONTE: Autoria Prépria, (2023).
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O item normativo 8.4.1.1. do PBQP-H estipula a obrigatoriedade do processo de qualificacdo de
fornecedores, onde a empresa construtora deve estabelecer critérios para pré-avaliar e selecionar seus
fornecedores, considerando a capacidade do fornecedor em atender aos requisitos especificados nos
documentos de aquisicdo. A partir desse plano de agdo (Quadro 2), foi identificado que o fornecedor nao
atendia a capacidade técnica do produto ofertado, uma situacdo que poderia ter sido evitada caso o
departamento de suprimentos tivesse cumprido esse requisito.

De acordo com Moura (2009), é importante avaliar, durante a qualificacao, a qualidade do produto,
capacidade técnica e produtiva, cumprimento das normas requeridas ao produto, desempenho histérico,
garantias e salvaguardas, além do prec¢o. Quanto ao indicador do més de novembro de 2022, o fornecedor
de esquadrias ndo estava atendendo aos chamados da assisténcia técnica devido aos problemas causados
pelas fortes chuvas.

Diante desse resultado, o gerente de Engenharia optou por enviar uma carta de adverténcia com
valor juridico ao fornecedor. Caso ndo atendesse aos critérios da empresa novamente, seria criado um
plano de a¢do, como evidenciado nos resultados posteriores, ndo tenha sido necessario. Apesar da eficacia
dessa medida, a criacdo do plano de acdo teria sido interessante, pois proporcionaria registros das
evidéncias, investigacdo das causas ou fatores de possiveis interferéncias e documentagcdo das agdes
planejadas e realizadas. Esses registros serviriam como fonte de dados para analises futuras.

Dessa forma, fica evidente que o uso dos indicadores deve permear as varias etapas dos processos,
caracterizando, dimensionando e mensurando situacdes problematicas, além de avaliar os resultados das
acoes de melhoria ou corretivas realizadas durante o processo. Conforme Silva (2018), esses indicadores
configuram-se como instrumentos imprescindiveis para as tomadas de decisGes e para o aprimoramento da
qualidade e produtividade.

6. CONCLUSAO

Ao ser analisado a gestdo de qualidade aplicada a assisténcia técnica da empresa estudada, o
elemento que mais se destacou com uma possivel lacuna é o retorno dos registros aos envolvidos no
processo, por isso, é necessario estar atento ao item normativo do sistema de melhoria continua, e para
garanti-lo, é importante uma reorganiza¢do do setor em pauta, dando énfase na retroalimentacdo das
partes interessadas (PBQP-H, 2021).

Observou-se que a maioria dos chamados ocorre no primeiro ano apds a entrega do edificio aos
proprietdrios, sendo as portas prontas e esquadrias metalicas as principais reclamacbes. Em relagdo aos
custos de reparacdo dos problemas, verificou-se que o montante gasto ndo esta estritamente ligado a
quantidade de solicita¢cdes registradas, sendo o principal item a terceirizacdo de prestadores de servigos.
Acerca dos indicadores, constatou-se a sua relevancia através dos registros gerados, permitindo avaliar o
desempenho do departamento e identificar areas de melhoria, sobretudo a qualificacdo dos fornecedores
de servicos e a real satisfacdo dos clientes.

A partir dos dados apresentados, ressalta-se a oportunidade de aprimoramento por meio da
elaboracdo de indicadores para monitorar os custos vinculados a assisténcia técnica e aos sistemas
construtivos. Nesse sentido, a empresa detém um conjunto de informagGes e dados sobre os gastos, os
quais, atualmente, ndo sdo divulgados de maneira regular as partes envolvidas. Dessa forma, a criacdo
desses indicadores permitiria apresentar essas informacdes de maneira mensal, proporcionando, assim,
uma retroalimentagdo mais transparente e eficaz para as partes interessadas.

Em relacdo aos resultados dos indicadores de satisfacdo do cliente, pontua-se a necessidade de
desenvolvimento de estratégia para aumentar a taxa de participacdo nas pesquisas, através de métodos
proativos e avaliagGes continuas ao longo do ciclo de vida do cliente, proporcionando uma visdo mais
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precisa e dinamica da satisfacdo. Referente ao indicador trabalhar com fornecedores qualificados, é
necessario um monitoramento efetivo, através da implementacdo sistematica de um plano de acdo, ao
identificar desvios nos resultados, mesmo que inicialmente uma carta de adverténcia seja enviada. Essa
abordagem sistematica busca garantir ndo apenas a resolucdo efetiva de problemas imediatos, mas
também a criacdo de uma base documentada para andlises, contribuindo para melhoria continua da
empresa.

Conclui-se que a busca continua pela melhoria, a retroalimenta¢do das partes interessadas e os
indicadores sdo cruciais para o sucesso a longo prazo da assisténcia técnica. Portanto, este estudo reforca a
importancia de integrar os principios da gestdo de qualidade em todas as etapas da assisténcia técnica,
proporcionando beneficios tangiveis tanto para a organizacdo quanto para seus clientes. Recomenda-se,
em caso de futuras analises relacionadas a esta pesquisa, que sejam averiguadas e apresentados o impacto
econdmico do uso dos indicadores, de forma a contribuir ainda mais com esta linha de pesquisa.
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