Joinville/SC — 26 a 29 de Setembro de 2017
UDESC/UNISOCIESC
“Inovagdo no Ensino/Aprendizagem em Engenharia”

; COBENGE 2017

XLV CONGRESSO BRASILEIRO DE EDUCAGAO EM ENGENHARIA
]

ASSISTENCIA TECNICA DE APARTAMENTO: MELHORIA NO
PROCESSO DE ATENDIMENTO AO CLIENTE POS-OBRA

Resumo: Este trabalho enfatizara a atuacdo de uma empresa de médio porte no ramo da
construgao civil, em obras de edificios residenciais e comerciais do estado de S&o Paulo, de
modo que venha a organizar e melhorar o atendimento no setor de assisténcia técnica pos
entrega da obra. A assisténcia técnica tem a funcéo o atendimento e reclamacdes de clientes,
alimentacédo do sistema de producéo de edificios e a apropriacdo de custos dos problemas
patologicos. E de suma importancia que as empresas tenham um setor especifico de
assisténcia tecnica e que seus procedimentos sejam padronizados para as atividades: entrega
do apartamento ao cliente, auxilio ao usuario para uma boa utilizacdo e assim uma maior
durabilidade do imovel, atendimento a solicitacdo ao cliente, analise dessa solicitagao,
realizacdo do reparo e levantamento da satisfacdo do cliente em relacdo aos servicos
prestados. Serdo apresentadas as dificuldades enfrentadas por muitas empresas e a busca
pela a melhoria do seu atendimento e qualidade na mao de obra e servicos. Como 0s
treinamentos de como lidar com os clientes, que muitas vezes poderao encontrar-se nervosos
e inseguros serdo dados a equipe que executard 0s servi¢os, para que aprendam se portar
nas residéncias quando forem realizar os reparos.

Palavras-chave: Assisténcia, Qualidade, Agilidade, Satisfacéo.

1. INTRODUCAO

A aquisicdo de um imovel é sempre a realizacdo de um sonho, e para conservacao deste
sonho é necessario ter certos cuidados, principalmente com a manutencdo, qualidade e
assisténcia em caso de patologias. Preocupados com o grau de satisfacdo dos clientes e
manutencdo dos edificios construidos, nos ultimos anos, as empresas comecaram a ter uma
olhar mais cuidadoso em relacdo a assisténcia pos-obra, pois é através dela que se pode medir
o0 grau de insatisfacdo do cliente e melhorar a imagem da construtora.

As empresas precisam ter um setor de assisténcia técnica especializada e padronizada
para melhorar a utilizacdo e maior durabilidade do imével. Atendimento rapido e preciso,
demonstrar interesse verdadeiro no atendimento, ter bom relacionamento, ter uma equipe de
assisténcia bem preparada, mostra-se confiavel, garantir o bom uso e durabilidade do imével e
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garantir uma boa imagem da construtora. Um fator importante € o0 momento antes da entrega
da unidade. Atividades como check list para verificar se os itens no interior da unidade, como
sifdo, esquadrias, revestimento, ferragens, metais, loucas entre outros estdo em perfeito estado
e funcionalidade. O momento da entrega do apartamento é de extrema importancia para o
cliente, pois este investiu recursos e a expectativa é grande em relacdo a qualidade do produto
que adquiriu.

No ato da entrega, o cliente tem um leque maior de detalhes para vistoriar em uma obra
residencial, como pedras, loucas e metais. A inspecdo € mais detalhada, e acaba tendo uma
conotacdo sentimental, pois para muitos € o imdével que irdo morar. Por esses pontos
levantados, a questdo da estética ganha muito mais forca quando comparado a outras obras.

A entrega da unidade de uma obra de incorporacdo é feita em dois tipos: a entrega técnica
e a entrega oficial das chaves.

O procedimento para a dita entrega técnica requer que todos 0s servigos estejam
completamente executados e de acordo com o padrédo de qualidade e especificacfes definidas
pela construtora no seu Plano de Qualidade. Estando com todos 0s servigos prontos, em um
prazo determinado pela geréncia da obra, inicia-se a vistoria interna. A vistoria interna, que
também faz parte do plano de qualidade da obra, contém a relacdo de todos os comodos da
unidade e também dos servicos executados, feita esta vistoria, este documento retorna para a
equipe de producéo para fazer as correcdes necessarias juntas aos responsaveis pela unidade.
O proximo passo € convidar o proprietario para receber a unidade. No caso da existéncia de
alguma ndo conformidade relatada na vistoria, sera feita a correcdo e remarcada outra visita
para efetuar a segunda vistoria e assim até a entrega técnica da unidade (SANTOS, et al
2003).

Além do processo de verificagdo do check list e entrega da unidade, existe a obrigacdo da
construtora de fornecer a todos os adquirentes das unidades o manual do proprietario e ao
sindico o manual das areas comuns, bem como o esclarecimento para o seu uso correto e dos
prazos de garantia e manutencdes a serem feitas. Também é obrigacdo da construtora prestar,
dentro dos prazos de garantia, os servicos de assisténcia técnica, reparando, sem Onus, 0S
vicios ocultos dos servicos, conforme constantes no termo de garantia, ficando sob a
responsabilidade da construtora a prestar o servico de atendimento ao cliente para orientacdes
e esclarecimentos de duvidas referentes a manutengéo preventiva e a garantia. E nesse periodo
que compreende a garantia, a atuacdo da assisténcia técnica tem que ser eficaz.

Nesse ambito iremos estudar a possibilidade de melhoria da assisténcia técnica pos-obra
de uma empresa de construcdo civil, visando a qualidade e agilidade para garantir a satisfacdo
do cliente.

2. REFERENCIAL TEORICO
Toda edificacdo, ap6s o término da construcdo, deve ter uma equipe para que seja
enviada a realizar uma eventual assisténcia técnica. Porém, antes da mesma ser realizada, o
engenheiro deve fazer uma visita e avaliar o defeito. Nessa etapa a participacdo do cliente é
fundamental, pois ele deve comunicar ao responsavel essa reclamacéo, é do cliente que vem a
solicitacdo do reparo, e € do mesmo que vem a aprovacao do servico feito (INACIO, 2015).
Segundo Ramos (2007, p.5):
Caso apds a inspegdo final e o aceite da unidade o cliente identifique
anomalias na sua unidade, ele pode recorrer a assisténcia técnica oferecida
pela construtora. Para tanto, as empresas construtoras estruturam setores
internos ou terceirizados para efetuar o atendimento ao cliente e o registro de
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suas reclamacfes e posteriormente, apds andlise da sua pertinéncia,
programar e realizar a assisténcia técnica reparando o item ndo conforme.
Antes do atendimento, é realizada a analise do manual do proprietario,
projeto e especificacbes da obra para verificacdo da pertinéncia da
reclamacao quanto ao prazo de garantia e abrangéncia ao escopo contratual.
Via de regras, é realizada uma visita a unidade por profissional qualificado
da construtora para avaliar a causa da anomalia, a extensdo dos danos e
definicdo da técnica a ser utilizada para o refazimento.

De acordo com Ramos (2007, p.3):

A solicitacdo da assisténcia técnica em edificacbes multiresidenciais muitas
vezes € solicitada por pessoas que sdo leigas no assunto. O que faz com que
a ndo conformidade ndo proceda, ou que ndo tenham proporcdo da
complexidade dos problemas ocorridos. O local de execucdo da assisténcia é
uma residéncia habitada, o que dificulta a assisténcia, pois ha bens materiais
que ndo podem ser lesados. Com isso, 0s servicos ali realizados devem ser
executados com grande cuidado. Nesse ponto, mais uma vez a questdo
sentimental estd envolvida, pois os proprietarios ndo tratam o seu bem
imdével como um negécio. Existe um apego, que dificulta a resolugdo do
problema que originou a solicitacdo da assisténcia técnica.

O cliente é a peca chave de qualquer empreendimento. Sua satisfacdo é de grande
importancia para o futuro das empresas envolvidas, mais para a construtora e a incorporadora,
pois o investimento € feito a partir do retorno deles. Entdo € aceitavel que a sua participacao
seja cada vem mais decisiva e frequente nas obras (LOPES, 2016).

Segundo Inécio (2015, p.27):

Mesmo ndo havendo uma lei especifica que envolva a participacdo do cliente
na etapa de construgdo, essa pratica € comum, partindo do interesse dos
proprios clientes. Com isso, normalmente é aberto um apartamento modelo
para receber essas visitas, possibilitando ao cliente participar das etapas
construtivas, visitando a obra e acompanhando o cronograma. Esse assunto
serd abordado no item que se segue. E do interesse do engenheiro civil de
construcao a busca da satisfagdo do cliente, pois ela influencia todos os itens
que serdo descritos abaixo. Vale ressaltar também que ha a necessidade do
acompanhamento de alguém com mais experiéncia para esclarecer davidas,
sempre tendo paciéncia, evitando que sejam feitas algumas conclusdes
erradas precipitadamente.

De acordo com Resende (2012, p. 28):

Toda edificagdo, apos o término da construgéo, deve ter uma equipe para que
seja enviada a realizar uma eventual assisténcia técnica. Porém, antes da
mesma ser realizada, o engenheiro deve fazer uma visita e avaliar o defeito.
Nessa etapa a participacdo do cliente é fundamental, pois ele deve comunicar
ao responsavel essa reclamagdo, € do cliente que vem a solicitacdo do
reparo, e ¢ do mesmo que vem a aprovacdo do servico feito. Antes da
solicitacdo da assisténcia, o cliente deve consultar o Manual do Proprietério
para saber se 0 reparo ainda estd dentro da garantia. Para evitar contatos

Organizacao Promogao

UDESC
u;a 32'!5?5&%“85 UNISOCIESC LAB ENGE

UNISOCIESC
Associag¢do Brasileira de Educa¢do em Engenharia
SANTA CATARINA Edutagao e Tecnologia ¢ ¢ g



Joinville/SC — 26 a 29 de Setembro de 2017
UDESC/UNISOCIESC
“Inovagdo no Ensino/Aprendizagem em Engenharia”

) COBENGE 2017

XLV CONGRESSO BRASILEIRO DE EDUCAGAO EM ENGENHARIA

constantes, deve-se buscar sempre a construcdo em uma boa qualidade, para
que a assisténcia, quando necessitada, seja a minima possivel.

Essa secdo do Cadigo Civil refere-se ao direito do consumidor que adquire um bem de
resolver o contrato ou requerer abatimento no preco caso sejam encontrados defeitos, ocultos
a época da entrega do bem, que tornam a coisa impropria para uso ou a desvalorizam. Em se
tratando de uma edificacdo, com base no principio da conservacdo dos contratos, diante da
existéncia de um defeito sandvel, sem grandes repercussoes sobre a utilidade da coisa, devesse
preferir sempre o saneamento a resolucdo do contrato, ou seja, nesses casos, 0 retorno do
dinheiro ndo é uma opcdo viavel, devendo-se fornecer a assisténcia técnica necessaria para
resolver o caso. Além disso, se o vicio for insignificante ou infimo e ndo prejudicar as
finalidades do contrato, ndo cabe sequer o pedido de abatimento do preco (INACIO, 2015).

3. METODOLOGIA

Para alcancar os objetivos desse estudo foi realizada uma pesquisa bibliografica atraveés
da leitura, analise e interpretacdo de livros e trabalho académicos de modo a servir como
fundamentacdo tedrica, sendo que entre as fontes consultadas destacam-se as publicacGes
cientificas, entre dissertacdes e artigos publicados.

Com os conhecimentos adquiridos na revisdo bibliografica e no dia a dia, bem como a
observacdo de fatos e fendmenos exatamente como ocorrem na realidade. Langando mé&o no
trabalho, objetivando compreender e explicar o problema pesquisado. De modo que foi feito a
observacao e analise do processo de assisténcia técnica de uma empresa de medio porte, para
melhor atender seus clientes e garantir a satisfacdo dos mesmaos.

E de extrema importancia que as empresas tenham um setor especifico de assisténcia
técnica, bem como procedimentos padronizados para as varias atividades como: entrega do
edificio e/ou unidade ao cliente externo; auxilio ao usuario para melhor utilizacdo e maior
durabilidade do imovel; atendimento a solicitacdo do cliente; analise da solicitacdo,
programacdo e realizacdo do servico; apropriacdo dos custos envolvidos no atendimento;
acOes preventivas e retroalimentacdo do sistema e levantamento da satisfacdo do cliente em
relacdo aos servicos prestados. Tanto na assisténcia técnica pds entrega da obra, quanto na
vistoria de entrega, primeiramente é realizado o contato para o agendamento da visita. Na
visita técnica é feito um laudo para saber a procedéncia da reclamacao, para que assim seja
avaliado se sera feito ou ndo o reparo.

Para a marcacdo das vistorias, foi criada uma ficha de atendimento ao cliente, onde pode
avaliado o problema mostrado e dado um parecer depois da analise do problema. Apds um
estudo sobre o item, sera agendada a data do reparo. Nessa etapa existe uma preocupacao da
empresa em relacdo ao comportamento dos funcionarios que realizardo o servico, como por
exemplo: comprimento, vestes, organizagado e limpeza de residuos.

A Figura 1 representa um fluxograma com as etapas e como deve ser realizada uma
assisténcia técnica.
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Figura 1: Fluxograma Geral da Assisténcia Técnica.
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Fonte: RAMOS et al (2007)

3.1 Inspecéo e vistoria

O desenrolar deste trabalho foi feito tendo como base os procedimentos padronizados
executados pelo setor especifico de assisténcia técnica, atrelados a melhorias nos processo de
solicitacdo e respostas para 0s procedimentos das varias atividades como: entrega do edificio
e/ou unidade ao cliente externo; auxilio ao usuario para melhor utilizacdo e maior
durabilidade do imovel; atendimento a solicitacdo do cliente; analise da solicitacao,
programacdo e realizacdo do servico; apropriacdo dos custos envolvidos no atendimento;
acOes preventivas e retroalimentacdo do sistema e levantamento da satisfacdo do cliente em
relacdo aos servicos prestados.

Tanto na assisténcia técnica pOs entrega da obra, quanto na vistoria de entrega,
primeiramente é realizado o contato para o agendamento da visita. Na visita técnica € feito um
laudo para saber a procedéncia da reclamacéo, para que assim seja avaliado se sera feito ou
n&o o reparo.

Antes de ser feita a inspecdo final juntamente com o cliente, foi feitas duas inspegdes,
buscando a melhor qualidade no momento da entrega. Na inspecdo preliminar foi feita uma
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revisdo de forma rigorosa, para que seja evitado o retrabalho posteriormente. A inspecéo final
foi realizada ap6s a conclusdo de todos 0s servigos necessarios para a entrega. Nessa inspecao
foi realizada uma revisdo em todos os servigos prestados. Revisou-se desde vazamentos nos
metais, até trincas ou rachaduras nas ceramicas e azulejos, esquadrias e pinturas, finalizando
com a limpeza da unidade.

Para a Inspecdo do Cliente, foi realizado o agendamento com os proprietarios das suas
respectivas unidades (Figura 2). A ordem que em que ela foi feita dependeu de uma série de
fatores, e eles séo discutidos entre a construtora e a incorporadora, ndo sendo esse o foco
principal desse trabalho.

Figura 2 - Ficha de agendamento

QUINTA FEIRA 05/05/2016
HORARIO PROPRIETARIO OU REPRESENTANTE UNIDADE TIPO
09HO00
10h00
10H30 VANUZA DAMIANA PAIVA A_1603 POSSE
13H30
15H00

Fonte: Mv construgdes

A inspecao com o cliente, onde 0 mesmo entra e vistoria o seu proprio imovel comprado.
Foi acompanhado de um responsavel da engenharia, para que sejam retiradas eventuais
duvidas. Pois é necessario que ele assine o termo de vistoria dando o aceite, ou acusando
possiveis ndo conformidades. Quando a segunda opg¢do acontece, 0 item questionado €
avaliado pelo engenheiro, e entdo é fornecida uma solucdo. Quando o servico prestado nédo é
muito grande é pedido o aguardo do cliente, para que ele seja solucionado na hora. Isso €
possivel, quando existe uma equipe em plantdo, composta por pintor, pedreiro, marceneiro,
eletricista, bombeiro e ajudante e um encarregado para direcionar e organizar a equipe.
Quando o servico a ser realizado é grande, ou precisa de uma analise mais detalhada do
problema, é agendada uma nova inspecdo com o cliente, para que ele possa ocorrer o aceite da
unidade e assinado o termo de aceite e assim € possibilitada a entrega das chaves. A entrega
das chaves ocorre junto a entregues também um Kit, composto pelas chaves dos comodos,
como quartos e cozinhas, arejadores das torneiras e tampdes dos ralos, muito comum serem
retiradas para evitar roubos, além dos projetos As-Built e 0 manual do proprietario. E na
vistoria que informamos os proprietarios, o correto método de utilizacdo, manutencéo
preventiva e a limpeza dos componentes presentes no imével, de modo a buscar e garantir o
bom funcionamento, para que assim seja solicitado 0 menos possivel de assisténcia técnica.

Mesmo apds o proprietario assinar o termo de vistoria confirmando receber o
apartamento, a construtora ainda tém suas obrigacdes a prestar com esses clientes. Chamamos
de garantias, e elas sédo feitas na forma de assisténcias técnicas.

Ao ter o contato com o dano, o cliente entrar em contato com o0s a construtoras para que
seja agendada uma visita na unidade. Com a visita foi feita a vistoria pelo responsavel e
elaborado um laudo pelo engenheiro. Quando a queixa € procedente, sdo programados 0S
servicos necessarios para a realizacdo do reparo, ele é entregue e avaliado pelos clientes.
Essas transacdes sdo feitas por equipe especializada, para aumentar o0 tempo de resposta, ao
cliente e diminuir o tempo de realizacdo do reparo (Figura 03). Sdo avaliados os dados, para
que esse problema ndo se repita em obras futuras. Caso ele ndo seja procedente, pode-se
realizar os servicos de cortesia, ou dar um suporte para o cliente, de modo que ele possa
resolve-lo.
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Com o objetivo de gerenciar melhor o tempo de resposta construtora/cliente, esta em fase
de teste um aplicativo de smartfone, chamado GenieBelt. Esse aplicativo é uma plataforma
gerencial on-line para otimizacdo do tempo de resposta as solicitacdes, e na rotina, de
assisténcia técnica.

Figura 3: Fluxograma da assisténcia técnica.
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Fonte: RAMOS et al (2007)

Ha uma coleta de dados, que visa a minimizacdo de assisténcias futuras. De modo que
sempre € feita uma coleta de dados, possibilitando uma agéo preventiva do ressurgimento nas
obras seguintes.

Na melhoria do processo de respostas ao proprietario, temos um portal do cliente com
acesso mediante a login, nele encontram-se os status de uma assisténcia técnica e espaco para
opinar sobre 0s servigos. Porém a forma de contato mais recorrente e mais eficaz ainda é o
contato telefonico.

4. CONSIDERACOES FINAIS

Antes de realizar a entrega ao cliente, constam nos apartamentos alguns vicios aparentes
que devem ser resolvidos. Para que eles ndo sejam esquecidos, é ideal que seja feito um
levantamento, documentando, para que eles sejam reparados, reduzindo a necessidade de
realizar uma assisténcia técnica pos entrega.

Deve-se priorizar o cumprimento do prazo de conclusao da obra, mas também deve haver
uma preocupacdo com a satisfacao do cliente.

A satisfacdo do cliente é diretamente proporcional ao lucro final, pois além de aumentar
as chances de compra de outro imdvel futuramente, pode atuar também melhorando a imagem
da construtora.

O servico de Assisténcia Técnica tem grande importancia, pois além da funcéo de atender
a clientes insatisfeitos e buscar reverter esse quadro, coleta dados que retroalimentam todos os
setores da empresa, COmMo incorporacao, projeto, obras, etc. e possibilita uma acéo preventiva
da reincidéncia em novas obras ou em obras em execucao.

E fundamental que haja uma comunicagio entre construtora e cliente durante todas as
etapas da construgdo, de modo a deixa-lo mais proximo e esclarecendo todas as suas duvidas,
evitando solicitagdes de assisténcia técnica ocorrida devido ao mau uso do produto.
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Quando um servigo é concluido e entregue, é necessario que haja uma fiscalizacdo do
mesmo, de modo a evitar o retrabalho.

Deve-se sempre buscar melhor controle dos processos de execugédo de servicos.

Fatores devido a solicitacdo e prestacdo de assisténcia técnica, influenciam muito no
processo de entrega da obra.

A assisténcia, além de gera custos a construtora, ela também gera um banco de dados
capaz de dar a elas oportunidade de se aprimorar e crescer.

Foi de grande importancia a elaboracdo de um departamento responsavel por ter um
contato direto com o cliente, tirando a sobrecarga de cima do engenheiro civil, de movo que
ele produza melhor.
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TECHNICAL ASSISTANCE OF APARTMENT :
IMPROVEMENT IN THE PROCESS OF CUSTOMER SERVICE
AFTER WORK

Abstract: This work will emphasize the role of a medium-sized company in the construction
industry, in construction of residential and commercial buildings in the state of Sdo Paulo, so
that will organize and improve service in the service sector after delivery of the work.
Technical assistance has the function care and customer complaints, building delivery system
power and ownership costs of pathological problems. It is very important that companies
have a specific sector of technical assistance and that its procedures are standardized for
activities: Customer flat delivery, help the user to good use and thus a larger property of
durability, service to request customer , analysis of this request, carrying out repair and
survey of customer satisfaction with the services provided. They will be presented the
difficulties faced by many companies and the pursuit of improving their service and quality
workmanship and services. As the training of how to deal with customers, which often may
find yourself nervous and insecure will be given to the team that will perform the services, so
that they learn to behave in homes when they perform the repairs.

Key-words: Assistance, Quality, Agility, Satisfaction.
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