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RESUMO 

A etapa de entrega de obras é um momento importante devido a interface com o 

cliente e seu papel legal de transferência de posse. Esta fase pode tornar-se 

dificultosa quando o cliente é leigo e especialmente quando o incorporador não se 

prepara adequadamente. Nesse contexto as Tecnologias da Informação e 

Comunicação (TIC) compõem uma ferramenta que pode ser muito útil para as 

construtoras, pois ela possui muitas vantagens, como criação, comunicação, 

divulgação, armazenamento e gestão das informações, sendo fundamentais no 

desempenho das organizações. O objetivo desse estudo foi analisar o impacto do uso 

do aplicativo “Y” na entrega de obras de uma construtora de Fortaleza – CE, sendo 

caracterizado como uma pesquisa experimental, de abordagem qualitativa, de 

natureza aplicada e com objetivo exploratório, onde foi possível avaliar com auxílio de 

questionário a qualidade da entrega das obras com e sem o uso de aplicativo, 

concluindo que o uso do aplicativo pode contribuir com a padronização, organização 

e criação de registros da vistoria de entrega, tendo como desvantagem uma maior 

duração. 

Palavras-chave: Entrega de obra. Tecnologia da informação e comunicação. 
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ABSTRACT 

The delivery of the works stage is an important moment due to the interface with the 

client and its legal role when it comes to transferring the ownership. This stage can 

become difficult when the client is a lay person and especially when the developer is 

not prepared properly. In this context, Information and Communication Technology 

(ICT) develops a tool which can be very useful for construction companies, as there 

are many advantages using this tool, such as creation, communication, dissemination, 

storage and management of information, being fundamental in the performance of the 

organizations. The objective of this study was to analyze the impact of using the “Y” 

App in the process of delivery of the works by a construction company in Fortaleza - 

CE, being characterized as an experimental research it was applied, with a qualitative 

approach, and with an exploratory objective, which was possible to evaluate with the 

aid of a questionnaire the quality of the delivery of the works with and without the use 

of the App, concluding that the use of the App can contribute to the standardization, 

organization and creation of records of the delivery inspection, the only disadvantage 

is that it will take more time. 

Keywords: Delivery of Works. Information and communication technology. Mobile 

App. 
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1 INTRODUÇÃO 

A construção civil é um setor de grande relevância econômica para o Brasil, 

responsável por envolver diversas outras industrias na produção dos insumos 

consumidos na construção, como: minérios, siderúrgicos, vidros, madeira, entre 

outras, além de contar com serviços terceirizados, tanto para serviços de engenharia 

como empreiteiros (MELLO E AMORIM, 2009). Ademais, é um grande gerador de 

empregos formais e fundamental para a contração da carência por moradia, 

compondo uma importância social (CUNHA, 2012). Na figura 1 é mostrada a 

distribuição entre regiões dos 116.530 novos empregos formais gerados pela 

construção civil no ano de 2019. 

Figura 1 – Empregos formais por região gerados pela construção civil no ano de 2019. 

Fonte: CBIC, 2019. 

De acordo com Mello e Amorim (2009), a construção civil tem uma boa 

influência no Produto Interno Bruto (PIB) do Brasil. Segundo CBIC (2020), o setor 

representou 3,17% do total do PIB no ano de 2019 e teve um crescimento de 1,6% 

em relação ao ano de 2018. Contudo, a contribuição do setor já foi bem maior no 

passado recente, em 2010 esse número era de 5,65% (CUNHA, 2012). 

Teixeira e Carvalho (2005), consideram a indústria da construção civil como 

sendo um setor econômico estratégico, tendo em vista seu forte impacto por ser 

responsável pela produção de infraestruturas cruciais para diversos setores, além de 

ser uma grande fonte de emprego e renda, e ter um baixo coeficiente de importação, 
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predominando a utilização de produtos nacionais. Todos os seus efeitos diretos e 

indiretos têm como consequência um forte impacto econômico.   

Entretanto, Barros Neto e Nobre (2009) esclarecem que o produto 

desenvolvido pela construção civil possui algumas particularidades que o diferem das 

demais indústrias, tais como: durabilidade prolongada que necessita de diversas 

manutenções, influência nos espaços urbanos, singularidade, não seriado e com 

locação fixa, gerando novas variantes a cada produção. 

Com o intuito de aperfeiçoar e inovar seus métodos, o setor, 

estrategicamente, tem focado na entrega da obra ainda no início do desenvolvimento 

dos projetos, tomando cada vez mais ações para assegurar a satisfação dos seus 

consumidores (CBIC, 2016). 

As Tecnologias da Informação e Comunicação (TIC) compõem uma 

ferramenta que pode ser muito útil para as construtoras, pois ela possui muitas 

vantagens, como criação, comunicação, divulgação, armazenamento e gestão das 

informações, sendo fundamentais no desempenho das organizações (GOMES, 2011).  

Conforme já mencionado, a indústria da construção civil é um ramo de 

suma importância para o Brasil, porém segundo Mainardes (2012), ainda carece de 

melhorias nos seus produtos, processos e inovação. Essa carência por melhorias no 

setor da construção civil, motivou o desenvolvimento desse estudo focado na entrega 

de obras, pois segundo Laste (2012), esse momento é crucial para o sucesso da obra 

e satisfação do cliente. Além disso, é a partir da entrega que os anseios dos 

compradores serão verificados, sendo necessário que as construtoras empreguem 

instrumentos de qualidade para ajudar na gestão dos dados. É notório, portanto, que 

a captação e análise das reclamações dos clientes são uma fonte de informações 

muito úteis e que devem ser estudadas, pois as empresas devem garantir, com 

qualidade e responsabilidade, os direitos de seus clientes. A TIC, com os seus 

inúmeros benefícios, pode colaborar com a evolução do setor da construção, que está 

atrasado nesse quesito se comparado com outros setores (MAINARDES, 2012). 

1.1 Objetivos de Pesquisa 

Com o intuito de corroborar com a evolução da TIC no setor de construção 

civil, este estudo tem como objetivo geral analisar o impacto do uso do aplicativo “Y” 

na entrega de obras. 

Assim, pode-se decompor o objetivo geral nos objetivos específicos abaixo: 
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• Caracterizar o procedimento de entrega de obras. 

• Avaliar o método tradicional de entrega de obras, sem o uso de 

aplicativo. 

• Avaliar a entrega de obras, com a utilização de aplicativo em sua vistoria. 

• Comparar as entregas realizadas no método tradicional com as entregas 

que tiveram auxílio do aplicativo. 

• Avaliar o impacto do uso de aplicativo no procedimento de entrega de 

obras. 

1.2 Estrutura 

Este trabalho está dividido em cinco seções. Nesta seção, apresenta-se a 

contextualização do assunto, a problemática, a justificativa do estudo, os objetivos 

gerais e os específicos, além da presente estruturação. 

Na segunda seção será exposto o referencial teórico onde serão abordadas 

temáticas pertinentes sobre o assunto, como: contrato, entrega de obra e Tecnologia 

da Informação e Comunicação.  

Na terceira seção será descrita a metodologia empregada na pesquisa em 

questão, contendo sua classificação, campo do estudo, software utilizado, coleta de 

dados, análises e sujeitos da pesquisa. 

Na quarta seção serão explanados os resultados, com relato dos 

experimentos e discussões acerca dos dados coletados.  

Na quinta seção, será exposto a conclusão final do estudo, as dificuldades 

enfrentadas, e sugestões para potenciais estudos relacionados a temática desse 

trabalho. 
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2 REFERENCIAL TEÓRICO 

Nesta seção iremos abordar sobre Contrato, Entrega de Obra e Tecnologia 

da Informação e Comunicação, pois são processos que influenciam diretamente na 

qualidade técnica do serviço prestado pela construtora. Um contrato bem elaborado 

reflete na entrega de um serviço que contempla as especificações do contratante. As 

TIC facilitam vários processos básicos no cotidiano da vida das pessoas e também na 

gestão de vários empreendimentos, e consequentemente, ela pode auxiliar também 

na entrega de obras.  

2.1 Contrato 

Um projeto é iniciado quase sempre após a assinatura de um contrato, e o 

aprimoramento das relações regidas pelo contrato aumentam as chances de sucesso 

da implantação do projeto. 

Contrato pode ser definido como “encontro entre vontades”, possuindo a 

vontade um papel crucial na teoria do contrato, já que ela possui autoridade sobre a 

criação, a modificação e a extinção de relações jurídicas. Portanto, o contrato exprime 

a vontade dos envolvidos. Além disso, o contrato é “fonte de obrigações”, sendo a 

vontade a origem dessas obrigações. Porém, historicamente, a lógica era outra, pois 

não havia o papel da vontade, o que existia era o vínculo entre os indivíduos, e este 

era quem gerava as obrigações contidas no contrato (WERNER, 2014). 

Para Freitas (2011), contrato é um documento que expressa as vontades 

de duas ou mais partes, livremente, a partir de uma negociação, com o objetivo de 

regular uma operação qualquer.  

PMBOK (2013) define ainda que contrato é um acordo que estabelece um 

compromisso entre o vendedor, que deve dispor o serviço, produto ou resultado, e o 

comprador, que deve prover a recompensa monetária por ele.  

Segundo Ricardino, Silva e Alencar (2008), existe uma diferença entre 

contratos estabelecido entre empresas privadas (contrato de direito privado) e os 

contratos em que a contratante é uma entidade do setor público (contrato 

administrativo). No contrato de direito privado é possível alterar os termos após o início 

do projeto, contanto que as duas partes estejam de acordo e que as novas condições 

não sejam proibidas por lei. Já no contrato administrativo, a contratante tem o poder 

de modificar os termos, desde que embasada na legislação, se isso significar uma 

melhoria no resultado final desejável ao setor público. 
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De acordo com Maia (2017), existem alguns regimes de contratação para 

os contratos administrativos, sendo eles: 

• Contrato de construção por empreitada integral – também conhecido 

como contrato por preço fixo, é aplicável quando se deseja que a contratada fique 

responsável por todas as etapas da obra até a sua entrega, estando totalmente pronta 

para sua utilização. Esse tipo pode ainda ser subdivido em: 

• Empreitada por preço global: quando a execução é contratada a partir 

do seu valor total, sem flexibilidade para modificações. Recomendado para obras ou 

serviços comuns, que seja fácil quantificar os insumos e tenha pouca possibilidade de 

modificações durante a execução. Essa modalidade traz algumas vantagens para o 

contratante, consequência da obrigatoriedade do contratado de entregar toda a obra 

ou serviço obedecendo o valor em contrato, dessa forma fica mais fácil de gerenciar 

e decidir qual empresa apresenta melhor proposta. 

• Empreitada por preço unitário: apresenta uma flexibilidade em relação 

ao valor final da obra, entretanto são fixados valores unitários para diferentes serviços 

que podem ser necessários durante a execução. Recomendado para obras mais 

complexas e de difícil previsibilidade, onde os quantitativos de insumos previamente 

contabilizados possam ou não ser suficientes. 

• Contrato de construção por administração de “preço móvel”, todo o custo 

do projeto é da responsabilidade do contratante e o contratado recebe um valor fixo 

ou percentual do custo.  

• Tarefa, esse regime é recomendado para contratações de pequenos 

serviços, podendo contemplar apenas mão de obra ou mão de obra e material. 

Conforme a Câmara Brasileira da Industria da Construção Civil - CBIC 

(2019), os contratos de obra são classificados como contratos de empreitadas. Nesta 

categoria o contratado (empreiteiro) tem o dever de entregar a obra finalizada, de 

acordo com as especificações, tempo de execução e valor conforme acordado 

antecipadamente.  

O autor supracitado ainda afirma a existência de várias modalidades de 

empreitada, corroborando com Maia (2017) na maioria destas, porém com 

nomenclaturas distintas como é apresentado na tabela 1 a seguir: 
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Quadro 1 - Nomenclaturas dos tipos de contratos. 

Fonte: Próprio autor. 

A empreitada integral (TURN-KEY), não citado por Maia (2017), é explicado 

pela CBIC (2019) como sendo uma modalidade de contrato onde o contratado é 

responsável pelos serviços de engenharia como a elaboração dos projetos, 

comissionamento, execução, todas as aquisições, e o que for necessário para a 

entrega total do empreendimento com total condições para o uso. 

Independentemente do tipo de contrato, o seu encerramento pode ser 

ocasionado por diversos fatores: por inadimplência de uma das partes, quando o 

objetivo se torna inviável; por vontade do agente, quando uma das partes está sendo 

muito mais beneficiada que a outra; e quando há o cumprimento das obrigações. Esse 

último é o mais habitual e o mais ambicionado, porém a avaliação e a averiguação, 

no momento da entrega, dos serviços realizados são de grande importância, visto que, 

uma vez recebida a obra sem apontamentos de defeitos, nenhuma exigência posterior 

será aceita com exceção dos vícios ocultos ou redibitórios (CBIC, 2019).  

No caso das obras de construção civil, os contratos geralmente são 

encerrados a partir da realização da entrega do empreendimento. O Art. 615 da lei n° 

10.406, de Janeiro de 2002 (Brasil, 2002), no capítulo dedicado ao contrato de 

empreitadas, cita que o dono ou contratante é obrigado a recebe-la de acordo com o 

contratado, porém poderá rejeitá-la, caso o escopo não tenha sido atendido ou se as 

regras técnicas não tenham sido seguidas. 

2.2 Entrega de obra 

De acordo com Laste (2012), a entrega da obra é um marco de grande 

expectativa e importância para o cliente e, se apresentada qualquer irregularidade 

nesse processo, pode gerar insatisfação, e até mesmo desvalorizar a imagem do 

executor. 

Segundo a CBIC (2016), os preparativos para a entrega devem se iniciar 

ainda na concepção da edificação e perdurar durante todas as outras fases. Os 

últimos meses antes do prazo final para a entrega são os que necessitam de maior 
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atenção por parte da gerência, afim de garantir que a entrega ocorra dentro dos 

padrões estipulados. Não se pode esquecer de previamente solicitar as ligações nas 

concessionárias, licenças necessárias, registros ou informações e dados necessários 

para a entrega. Para tanto é necessário que sejam feitos planejamentos de 

médio/longo prazo e de curto prazo que abranjam todas as tarefas necessárias para 

a entrega da chave. 

Conforme Thomaz (2001), antes da entrega das chaves é indispensável 

que seja feita uma verificação mais apurada e técnica dos serviços finalizados. É 

habitual que essa tarefa seja de responsabilidade do setor de manutenções da 

construtora, com o propósito de detectar defeitos e corrigi-los. CBIC (2016) 

complementa que essa vistoria deve fazer parte do cronograma de entrega e com uma 

duração suficiente para que sejam feitas todas as correções antes mesmo do 

agendamento da entrega com o cliente. 

Nos empreendimentos imobiliários, comumente as construtoras realizam 

vistorias com os proprietários em suas áreas privadas e nas áreas comuns com o 

síndico no momento da entrega. Outra técnica que está sendo empregada é a entrega 

de laudos elaborados por engenheiros e arquitetos contratados para avaliar de forma 

neutra os ambientes finalizados pela construtora, atestando sua conformidade e 

visando maior agilidade nesse processo, no entanto, se posteriormente for identificado 

vícios ocultos ou aparentes, o executor deve ser notificado via assistência técnica. 

Independente se será feito da forma tradicional ou não, é importante que todos os 

envolvidos nesse processo estejam preparados para guiar e explicar qualquer questão 

que os clientes possam vir a ter. Além dos manuais de uso, operação e manutenção, 

podem ser desenvolvidos outros meios de orientação como roteiros, cartilhas, vídeos, 

etc. (CBIC, 2016).  

Além de todos os passos mencionados acima, existe uma etapa envolvida 

no processo de entrega de obras onde, apesar de extensa pesquisa, pouca 

bibliografia que trate do assunto de forma global foi identificada. A experiência do autor 

nesta etapa da obra, ajuda a levantar essa questão que se trata da logística de 

agendamento da entrega final, uma vez que, dependendo do tipo do empreendimento, 

várias unidades serão entregues. Portanto, o autor entende que é importante 

apresentar base teórica acerca desse tema. 
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2.2.1 Logística de Agendamento 

Segundo os indicadores imobiliários nacionais da CBIC, no ano de 2019 

foram lançadas um total de 130.137 unidades residenciais no Brasil, como 

apresentada na tabela 2, o que resultará consequentemente em um grande número 

de entregas, pois além da entrega das unidades residenciais haverá a entrega das 

áreas comuns que fazem parte dos empreendimentos.  

Tabela 1 – Número de unidades lançadas no território nacional. 

 
Fonte: Adaptado da CBIC, 2019. 

Em grandes empreendimentos chegam a ser entregues centenas de 

unidades, e isso somado à uma equipe responsável pela entrega, muitas vezes, 

pequena, acarreta a necessidade de realizar um agendamento com os clientes, 

tornando-o uma prática comum. CBIC (2016) e Nader (2017) mencionam esse 

agendamento prévio e Sellaro (2017) afirma que se feito de forma inapropriada pode 

ocasionar atrasos na realização de qualquer tarefa. 

Podemos comparar os clientes que aguardam a entrega de seus imóveis a 

pacientes que esperam serem atendidos pela equipe médica de um hospital. A gestão 

do hospital deve fazer os agendamentos de forma que garanta a todos esses 

pacientes o atendimento e sem terem que passar por grandes momentos de espera, 

mesmo tendo uma quantidade limitada de profissionais e sem saber o tempo de 

atendimento para cada paciente. Similar à dificuldade da gestão do hospital citada 

acima, os gestores da obra não possuem o controle da duração da entrega de cada 

imóvel.  

Uma saída para o setor hospitalar é a implementação de tecnologias, 

segundo relatório emitido pela Accenture (2016), em que até o final do ano de 2019 
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era esperado que 66% das organizações de saúde dos Estados Unidos ofertariam um 

agendamento automático e digital, e também prospectavam que 64% dos pacientes 

iriam aderir à essa prática. Já é possível ver iniciativas parecidas na construção com 

a implementação de Tecnologias da Informação e Comunicação (TIC), um exemplo é 

o software Mobuss que facilita o gerenciamento dos agendamentos de vistorias com 

os clientes. 

2.2.2 Vistoria Interna 

A NBR 13.752 (1996) define vistoria como “constatação de um fato, 

mediante exame circunstanciado e descrição minuciosa dos elementos que a 

constituem” (ASSOCIAÇÃO BRASILEIRA DE NORMAS TÉCNICAS, 1996). Já a NBR 

14.653-1 conceitua como “constatação local de fatos, mediante observações 

criteriosas em um bem e nos elementos e condições que o constituem ou o 

influenciam” (ASSOCIAÇÃO BRASILEIRA DE NORMAS TÉCNICAS, 2001). Porém, 

Burin et al. (2009) afirmam que não há uma definição única e completa para a 

expressão vistoria, visto que há múltiplas utilidades para sua aplicabilidade.  

Segundo Burin et al. (2009), a vistoria deve ser composta por uma 

apuração técnica feita no local e orientada por critérios, sendo seu resultado final um 

registro fiel e verdadeiro da situação vigente do bem vistoriado, servindo como uma 

referência para o futuro e auxiliando nas tomadas de decisões. Os critérios 

supracitados podem ser exemplificados na figura 2. 

Figura 2 – Bases da vistoria e a sua associação com a tomada de decisões. 

Fonte: Burin et al., 2009. 
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Burin et al. (2009), relatam que é necessário que a vistoria preencha alguns 

requisitos conforme resumidos na figura 3: 

Figura 3 – Requisitos gerais da vistoria. 

 
Fonte: Burin et al., 2009. 
 

a) 1° requisito: ser compatível com o nível de complexidade: As obras 

possuem níveis de complexidades diferentes entre si, a vistoria, portanto, deve se 

adequar às peculiaridades de cada obra, ajustando-se e detalhando conforme a 

exigência. 

b) 2° requisito: ser realizada no tempo oportuno, pois ela deve ser feita 

quando existir um fato ou situação a serem comprovados e posteriormente 

perpetuados. 

c) 3° requisito: visão, que é uma característica advinda da experiência do 

profissional para registrar os itens que são imprescindíveis para determinada vistoria. 

d) 4° requisito: confiabilidade, pois é fundamental que a vistoria tenha 

qualidade e credibilidade para que possa ser usada como referência futura para 

qualquer apuração técnica. 
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Ainda segundo Burin et al. (2009), o atendimento aos requisitos descritos 

acima culmina no cumprimento do objetivo de uma vistoria que é servir de referência 

para o futuro, exemplificado na figura 4. 

Figura 4 – Objetivo do registro na vistoria.  

 
Fonte: Burin et al., 2009. 

Além disso, o Instituto Brasileiro de Avaliações e Perícias de Engenharia 

de São Paulo (2014), afirma que a vistoria deve sempre ser realizada por meio do 

exame visual dos elementos, componentes e sistemas aparentes, e se for preciso 

pode-se fazer uso de instrumentos e equipamentos, como binóculos, níveis de bolha, 

níveis de mangueira, trenas, clinômetros, entre outros. Ainda de acordo com este 

Instituto, a vistoria deve ser realizada de acordo com os seguintes objetivos: 

a) Retratação do estado físico: nesta etapa devem ser observados e 

caracterizados todos os elementos que forem possíveis serem visualizados e que 

sejam acessíveis ao vistoriador. Vale salientar, que neste ponto também deve ser 

analisado o devido funcionamento de instalações, equipamentos e eletrodomésticos. 

b) Identificação de anomalias e não conformidades visando correção: caso 

a obra já esteja concluída e se a vistoria for para observar correções, devem ser 

analisados todos os itens listados anteriormente. Caso a obra ainda não esteja 

concluída, pode-se verificar sistemas específicos ou todos os sistemas. Ainda podem 

ser realizadas vistorias durante o curso da obra compostas por check lists com o intuito 

de averiguar reparos e correções. 

Conforme Burin et al. (2009), apesar da importância da vistoria, esta tem 

sido negligenciada a um segundo plano até mesmo em situações em que ela seria de 

suma importância, como locações, entrega de obra e entorno de obras.  

Diante disso, ainda se tratando das falhas recorrentes do processo de 

vistoria, podemos citar a sua não realização, que pode trazer ocasionais prejuízos 

futuros devido à falta de registro, a execução de vistoria por pessoas não legalmente 

habilitadas, devendo ser realizadas por profissionais registrados no CREA (Conselho 

Regional de Engenharia e Agronomia) e a execução de vistorias por profissionais 
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inexperientes, que podem trazer danos, pois ainda não possuem aptidão para a 

realização de uma boa vistoria. Ao final, a vistoria gera um registro mediante Laudo 

de Vistoria, e este documento pode ser usado para pleitear eventuais direitos em 

ocasiões futuras (BURIN et al., 2009).  

Sendo assim, torna-se importante saber o tipo de serviço e o profissional 

que irá efetuar a vistoria, haja vista o envolvimento de inúmeras questões, requisitos 

e aplicações diferentes (LOURENÇO, 2018). 

Vistoria interna é uma inspeção pormenorizada do serviço antes de 

concedê-lo ao proprietário para assegurar a satisfação deste. Além disso, é importante 

que este ato não seja realizado por amostragem, devendo ser avaliado todos os 

ambientes, incluindo áreas comuns. É válido ressaltar, que esse processo deve ser 

realizado por alguém que não tenha participado do desenvolvimento de produção, 

como um profissional da assistência técnica, haja vista o seu olhar crítico e detalhista 

para os possíveis defeitos e já está familiarizado com a exigência de providências. 

(MELICHAR, 2013). 

Essa etapa tem uma relevância muito significativa, pois o principal objetivo 

de todo o processo é agradar ao cliente, sendo assim, a construtora pode fazer uso 

de check-lists padronizados para realizar as devidas inspeções, e dependendo da 

necessidade, pode-se fazer pequenas adaptações neles para se adequar em cada 

obra específica (MELICHAR, 2013). 

Desse modo, o contratado ao realizar a vistoria interna e, 

consequentemente, encontrar eventuais falhas e corrigi-las antes da vistoria com o 

cliente, irá garantir sua satisfação. É importante destacar ainda que, caso sejam 

encontrados erros graves, é prudente ser executado uma nova vistoria interna. Assim, 

apenas após o reparo de todas as falhas é que o empreendimento deve ser entregue 

ao cliente (MELICHAR, 2013). 

2.2.3 Vistoria Externa 

A vistoria externa é caracterizada pela inspeção da obra junto ao cliente, e 

ela deve ter o mesmo alcance de elementos que a vistoria interna, porém, muitas 

vezes, o contratante é leigo no assunto relacionado à construção, podendo, nesses 

casos, ser realizada de forma mais simples, abrangendo os itens essenciais e aqueles 

que mais interessem ao cliente (MELICHAR, 2013).  
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Segundo CBIC (2016), faz parte das boas práticas criar um roteiro para a 

vistoria com o cliente, deixando tudo preparado para alguns testes, como verificação 

do correto funcionamento das instalações elétricas ou declividades. Também é 

importante manter os ambientes limpos, incluindo as áreas comuns, pois todo o 

empreendimento deve ser apresentado.  

Durante a vistoria com o cliente, sendo indispensável a presença deste ou 

de algum representante legal, é importante haver algum profissional da área da 

engenharia para sanar as dúvidas que houver no momento. Algumas vezes, é 

possível solucionar eventuais problemas durante a vistoria, contando com uma equipe 

de prontidão composta por profissionais diversificados como pintores, marceneiros, 

pedreiros, entre outros. Entretanto, se o problema não foi resolvido no momento da 

vistoria, pode-se deixar registrado essa não conformidade para posterior correção e 

agendamento de nova vistoria (NADER, 2017).   

Após todas as pendências surgidas durante a vistoria externa terem sido 

solucionadas, o cliente assina um documento aceitando a obra. Após esse momento, 

há a entrega das chaves ao proprietário. Nesta ocasião, é conveniente comunicar 

informações de funcionamento e correta manutenção do empreendimento ao cliente 

(NADER, 2017).  

Farias e Abreu (2017), relatam que após o início da utilização da 

propriedade recentemente entregue, o dono do imóvel passa a observar a unidade de 

forma mais criteriosa e percebe defeitos que não foram registrados no momento da 

vistoria, então aciona a construtora que muitas vezes nega seu pedido de correção 

por tal fato não ter sido registrado na vistoria (o empreiteiro se exime de tal obrigação 

como mencionado no item 2 desse trabalho). 

Essa circunstância pode criar uma relação difícil entre cliente e construtora. 

Os autores ainda levantam a hipótese de que as verificações são tendenciosas a favor 

dos empreiteiros e veem no desenvolvimento das Tecnologias de Informação e 

Comunicação uma solução e auxílio para o pós obra (FARIAS E ABREU, 2017). 

2.2.4 Assistência Técnica 

Essa última fase da obra deve ser acompanhada por um setor da 

construtora chamado assistência técnica, responsável por várias etapas anteriores à 

entrega ao cliente e por posteriores correções e manutenções (LASTE, 2012).  
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A assistência técnica está diretamente vinculada aos interesses do cliente 

final de qualquer obra, portanto deve participar de todas as seguintes etapas: 

prevenção e correção de erros de execução, acompanhamento da entrega da obra 

para o proprietário, recebimento de solicitações do cliente e sua devida análise, 

programação da execução a partir das solicitações, acompanhamento dos serviços e 

seus custos, e no fim ela deve aplicar uma pesquisa de satisfação referente aos 

serviços prestados (SIQUEIRA, 2015). 

O acompanhamento e registro de todo o ciclo acima descrito é importante 

para a melhoria dos diversos setores da construtora, que através da assistência 

técnica poderá analisar os erros mais frequentes e os mais graves e trabalhar para 

que não se repitam. A falta desse setor pode estar ligada à insatisfação dos clientes 

(SIQUEIRA, 2015). 

Antunes, Antonioli Filho e Calarge (2015), mencionam que o principal 

motivo para insatisfação dos clientes é proveniente das falhas de execução. De 

acordo com Depexe e Paladini (2008), construtoras que implantaram um sistema de 

gestão da qualidade apresentaram diminuição no número de reclamações dos 

clientes, redução do prazo de obra e melhorias na execução.  

Segundo Thomaz (2001), produtos e serviços de qualidade com preços 

baixos são o que os clientes vêm buscando, e isso alinhado à competitividade do 

mercado são combustíveis para uma procura maior pelos programas de qualidade 

ISO 9000, que tratam de orientações que auxiliam na implantação da qualidade na 

produção de produtos ou serviços e também nas relações comerciais. O autor ainda 

afirma que um ponto crucial para garantir a eficiência nesse processo é a figura do 

auditor, responsável pelas verificações na obra, que deve ter tanto uma boa base 

teórica quanto uma afinidade com a execução dos serviços, para que consiga 

controlar e ter a colaboração das equipes que estarão sendo avaliadas. Entretanto, 

apenas o controle da produção não é suficiente para se obter qualidade, e para 

Thomaz (2001), existem quatorze princípios para a composição e gestão da qualidade 

que estão descritos abaixo: 

a) Implementar uma cultura de melhoria contínua dos produtos e serviços; 

b) Implementar nova cultura em todos os graus; 

c) Não se apoiar nos controles do produto final buscando a qualidade. 
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d) Não visar apenas o menor preço no momento de contratações e diminuir 

o custo final do produto contando com a menor quantidade de fornecedores possível. 

e) Aperfeiçoar constantemente processos de planejamento, produção e 

controles; 

f) Fazer treinamentos progressivos dos operários; 

g) Estimular o crescimento das lideranças; 

h) Criar uma atmosfera receptiva para as opiniões dos trabalhadores; 

i) Unir os setores da empresa; 

j) Extinguir “slogans”, doutrinas e metas para os operários; 

k) Implementar metas apenas para cargos gerenciais; 

l) Erradicar bonificações embasadas apenas em atos produtivos; 

m) Estimular o aperfeiçoamento dos funcionários de todos os graus; 

n) Manter todos motivados para o sucesso da transformação da empresa.  

Embora a indústria da construção não tenha ficado para trás no processo 

de implantação da gestão da qualidade, Thomaz (2001) afirma que ela se difere das 

demais indústrias em diversos fatores que são listados na tabela 2.  

Tabela 2 – Características da Indústria da Construção Civil  

Fonte: Adaptado de Thomaz, 2001. 
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Tendo em vista tais características, se torna uma tarefa mais árdua a 

aplicação na construção civil de técnicas de produção familiares para outras industrias 

como por exemplo linhas de montagem, operações unitárias compartimentadas, 

controle estatísticos e capacidade dos processos (THOMAZ, 2001). 

Além de todas essas características únicas, o setor sofre com intervenção 

de diversos agentes demonstrados na tabela 3, que influenciam na qualidade final do 

empreendimento. Diante de todas essas complicações se torna quase ideal adotar um 

sistema de gestão baseados na ISO 9000 (THOMAZ, 2001). 

Tabela 3 – Agentes  que interferem na qualidade da obra.  

 
Fonte: Adaptado de Thomaz, 2001. 

Conforme Cupertino e Brandstetter (2015), ainda que tenha sido 

implantado um sistema de qualidade eficaz, é possível que não conformidades sejam 

relatadas após a entrega. Farias e Abreu (2017), afirmam que o atendimento da 

assistência técnica a essas não conformidades influencia no vínculo entre cliente e 

construtora.  
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Ainda de acordo com os estudos de Cupertino e Brandstetter (2015), que 

reafirmam a importância dos registros de atendimento da assistência técnica, foi 

percebido que através do gerenciamento desses dados foi possível sintetizar a origem 

dos defeitos que foram divididos por serviços como pode ser visto na figura 5. Com 

essa classificação, foi possível identificar possíveis erros cometidos ainda durante a 

execução.  

Figura 5 – Origem de defeitos classificados por tipos de serviços. 

 
Fonte: Cupertino e Brandstetter, 2015. 

Tendo em vista o volume de informações que são geradas e precisam ser 

gerenciadas, a tecnologia pode se tornar uma forte aliada. 

2.3 Tecnologia da Informação e Comunicação (TIC) 

As Tecnologias da Informação e Comunicação (TIC), atualmente, estão 

cada vez mais presentes na vida das pessoas e causam um impacto enorme na 

sociedade no que concerne à globalização, principalmente devido à Internet. Desta 

forma, elas são imprescindíveis no processo de construção, a partir da premissa de 

que elas auxiliam nas soluções de diversos problemas por meio da coleta, 

armazenamento, análise e transmissão das informações, que podem ser velozmente 

divulgadas, transmitidas e compartilhadas, acarretando em um conjunto de 

conhecimentos que serão  a base para as tomadas de decisões, proporcionando 

lucratividade e competitividade para as empresas que as utilizam (AQUINO, 2014; 

MAINARDES, 2012; TURBAN, MCLEAN, WETHERBE, 2004).  

As TIC são um conjunto de tecnologias que captam, armazenam, 

processam e distribuem informações eletronicamente (CANI, 2015). Porém, essas 
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tecnologias também fazem referência às questões humanas, administrativas e 

organizacionais (NASCIMENTO; SANTOS, 2003). 

O grau de complexidade dos projetos de construção gera um grande 

número de informações que são transferidas e trocadas durante a execução do 

projeto. O tratamento dessas informações ao longo de todo o andamento da obra entre 

as diversas pessoas envolvidas é crucial para o sucesso do empreendimento, e a 

deficiência nesse processamento pode provocar problemas patológicos e baixa 

qualidade da obra (CANI, 2015).  

A construção civil exibe uma baixa aderência das TIC (NASCIMENTO E 

SANTOS, 2002), apesar que nos estudos de Moraes et al. (2006), essa situação está 

mudando, demonstrando que as TIC estão se firmando no mercado da execução de 

obras. Para Kim et al. (2013) é um desafio colher os dados de todos os lugares de 

determinada construção em tempo real, necessitando das Tecnologias de Informação 

e Comunicação para suplantar esse obstáculo.  

Corroborando esta afirmação, tem-se que este desafio dificulta o 

acompanhamento dos gestores em relação aos indicadores de desempenho, 

impossibilitando a detecção e o controle das variações e incertezas que são 

intrínsecas de cada obra (CANI, 2015).   

Desempenhar uma troca eficiente de informações entre todos os 

envolvidos em uma construção é uma atividade árdua, porque as obras geralmente 

possuem grandes extensões, circunstâncias climáticas variáveis e recursos dispersos, 

tornando difícil para os gestores extrair as informações e levá-las ao escritório. Diante 

disso, o uso das Tecnologias da Informação e Comunicação por meio de um software 

se mostra como um mecanismo inovador na gestão da qualidade de obras (BÖES e 

PATZALAFF, 2016).  

A utilização das TIC traz muitos ganhos para a construção civil, pois há uma 

melhora da produtividade, tornando as empresas que as utilizam mais competitivas, 

prezando sempre pelas necessidades do cliente (AQUINO, 2014). As Tecnologias da 

Informação e Comunicação possuem, portanto, o objetivo de descomplicar os 

métodos operacionais e gerenciais da organização (CERATTO et al., 2014).  

 Segundo Mainardes (2012), o crescimento das TIC é progressivo, haja vista 

os anseios das empreiteiras em aglutinarem as informações para que qualquer 

funcionário possa ter acesso às mesmas. Nos moldes atuais da construção civil, é 
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difícil conceber todo o processo de estruturação da obra sem o apoio de algum 

programa computacional, desde a elaboração do projeto até a entrega final (CANI, 

2015).  

Há várias empresas de tecnologias no Brasil que auxiliam na gestão da 

qualidade, do planejamento, da auditoria e da engenharia do canteiro de obras, como 

colaborativo (Construtivo), Mobuss, Sienge e AutoDoc, porém esses normalmente são 

usados por grandes construtoras que realizam empreendimentos de grande porte. Em 

contrapartida, as empreiteiras de médio e pequeno porte geralmente não fazem uso 

dessas TIC, pois demandam, dentre outros fatores, um alto investimento de capital 

(CERATTO, 2014). 

Conforme Mainardes (2012), as aplicações das TIC são apontadas como 

fundamentais em cada uma das funções da cadeia de suprimentos, que são: 

a) Associação com fornecedores e projetistas, para que se tenha um 

processo mais rápido e confiável. 

b) Integração com agentes de vendas, de forma a gerir os estoques, 

culminando em uma operação mais célere e com menores gastos. 

c) Integração entre o escritório e a obra, a fim de captar determinadas 

informações para dar sustentação ao fluxo de serviços, materiais e mão de 

obra. 

d) Reconhecimento de potenciais de mercado de cada seção final da 

cadeia logística onde a empreiteira está inserida.  

As empresas executoras geralmente implantam as TIC para que elas sejam 

empregadas em sistemas como computer aided design (CAD), gestão de projetos, 

orçamentos, setor de contabilidade e administrativo (MAINARDES, 2012).  

A implantação das TIC apresenta diversas vantagens para a obra, como a 

diminuição do tempo de construção, de custos, de operação e manutenção, de 

acidentes de trabalho e de desperdícios. Além disso, elas proporcionam um aumento 

da produtividade, o intercâmbio de informações entre o campo e o escritório 

constantemente e o monitoramento da execução do serviço (CERATTO, 2014).  

A execução das Tecnologias de Informação e Comunicação podem 

oferecer ainda inúmeros benefícios para as construtoras que vão além da simples 

obtenção de dados, como diferenciação com relação aos concorrentes, ao 

planejamento, comportamento e reconhecimento de oportunidades. Além disso, como 



32 
 

 
 

já citado anteriormente, elas também podem colaborar para as tomadas de decisões 

a partir do tratamento e processamento das informações obtidas na coleta, 

armazenamento, análise e transmissão das informações, colaborando com o setor de 

soluções da empresa e tornando-a mais competitiva e lucrativa (MAINARDES, 2012).  

Mainardes (2012), relata em sua revisão bibliográfica que vários estudos 

evidenciaram que as TIC possuem alta capacidade de utilização e podem favorecer 

muito na produtividade das empresas. Porém, apesar de todas as vantagens desses 

sistemas, as construtoras de vários países experimentam desafios semelhantes no 

processo de estabelecimento dos softwares. 

O emprego das TIC no Brasil defronta-se com diversas dificuldades, que 

incluem não somente a infraestrutura, mas também as distinções culturais e 

econômicas. Ademais, a maior parte das empresas do ramo da construção civil são 

de pequeno e médio porte com orçamentos insuficientes, dificultando o acesso à 

essas tecnologias. Por conseguinte, somente as grandes empresas utilizam esse tipo 

de sistema, haja vista o alto custo de investimento, ao tempo consumido na 

implantação e operação. Desse modo, a aplicabilidade das TIC em todas as 

construtoras deve ser feita com base em organização e disciplina por parte dos 

executores (MAINARDES, 2012).  

Outras adversidades em relação às TIC é que, nas conjunturas atuais, a 

carência de normas e protocolos dessas tecnologias acarretam em repetição, 

desperdício e dispersão de empenhos pelas empreiteiras. Somado a isso, ainda há a 

barreira cultural da indústria brasileira que impede a organização dos dados, e o baixo 

grau de escolaridade dos colaboradores braçais que impede a integração da obra. 

Vale salientar que empresas de vários países enfrentam dificuldades parecidas no 

momento da implantação dos sistemas tecnológicos (MAINARDES, 2012).   

ETCHALUS et al. (2006), avaliaram, através de uma revisão bibliográfica, 

a aplicação das TIC na construção civil e sua participação como elemento-chave na 

integração do setor de edificações, e eles concluíram que as TIC ampliam a 

produtividade do setor e que as pequenas empreiteiras incorporam as novas 

tecnologias de forma gradual e limitada, já que não há, dentre outros fatores, uma 

tecnologia específica voltada para a pequena empresa. Eles ainda complementam 

seu estudo acrescentando que há uma certa relutância dos colaboradores, pois não 

há um treinamento adequado e nem uma explicação prévia esclarecendo os 
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benefícios que irão ser alcançados caso sejam implantadas as TIC. Eles propõem, 

por fim, que seja desenvolvido um software voltado para as pequenas empresas, e 

que as construtoras, ao optarem pelo emprego destas tecnologias, ponderem o 

replanejamento dos fluxos de informações para que haja o melhor desfrute e a máxima 

aquisição de ganhos (MAINARDES, 2012).  

Apesar das diversas vantagens oferecidas pelas TIC, muitos gestores 

ainda não estão cientes dos inúmeros benefícios que a aplicação das Tecnologias da 

Informação e Comunicação podem trazer para a sua construtora. Sendo assim, muitos 

ainda necessitam realizar o devido planejamento e decidir como irão explorar esse 

potencial e, dessa forma, julgá-la como ferramenta auxiliar da gestão e um 

instrumento capaz de efetuar ações do cotidiano com eficiência (MAINARDES, 2012).  

Mainardes (2012), afirma que para o devido sucesso das TIC nas empresas 

é preciso que todos os funcionários envolvidos no processo da construção estejam 

totalmente comprometidos com o sistema. Logo, faz-se necessário a valorização da 

formação dos recursos humanos no setor de edificações. Além disso, é importante 

que haja uma concordância do sistema com a estratégia de negócio da construtora, 

da maturidade organizacional, do método de introdução, do replanejamento dos fluxos 

de informações e da gestão de auxílio ao planejamento de implementação.  

Além do envolvimento dos funcionários e do setor administrativo das 

empresas, a utilização de dispositivos móveis pode ser um elemento favorável nas 

atividades de vistoria, uma vez que em todo o mundo, aproximadamente 85% da 

população possui telefones celulares. Associado a isso, o acesso aos smartphones 

estão crescendo, devido, entre outros fatores, à diminuição dos preços destes e à 

competitividade entre as marcas (NEIVA NETO; RUSCHEL; PICCHI, 2013).  

Diante disso, os dispositivos móveis possuem várias vantagens na 

execução das TIC, como o fato deles possuírem conexão bluetooth e wireless, 

alcance de GPS (Global Positioning System – Sistema de Posicionamento Global), 

serem flexíveis, pequenos, e a maioria das pessoas já estarem adaptadas a eles. 

Porém, algumas desvantagens deles são a dependência de uma boa rede wireless 

para funcionamento e a necessidade de um cuidado maior no canteiro de obras, onde 

normalmente são locais adversos (GASPERIN, 2019).  

Bowden et al (2005), relatam algumas vantagens da utilização de 

dispositivos móveis nas obras, como: 
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a) Melhora na qualidade do trabalho. 

b) As não conformidades são percebidas precocemente, acarretando em 

uma intervenção com menores custos. 

c) Maior eficácia nas distribuições de tarefas. 

d) Os problemas são rapidamente comunicados ao gestor. 

e) Diminuição das verificações em campo, haja vista essas serem 

acompanhadas em tempo real pelos funcionários do setor administrativo. 

f) Relatórios detalhados desenvolvidos facilmente e compartilhados 

rapidamente. 

g) Repasse de tarefas da obra em campo, não necessitando ida ao 

escritório. 

h) Uso eficaz do tempo.  

Sendo assim, o uso de aplicações móveis auxilia no processo de realização 

de atividades com uma maior eficiência, além de haver um decréscimo no uso de 

papeis e aumentar a qualidade dos serviços, melhorando a assistência ao cliente e 

garantindo sua satisfação (COUTO; GOMES, 2012).  

Mainardes (2012), conclui em seu estudo que as TIC promovem inúmeros 

benefícios para as empresas que as implantam que vão desde ganhos nos fluxos de 

processos de operação, passando pela integração dos processos, diminuição de pós-

venda e retrabalhos e atenuação dos desperdícios de insumos.  
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3 METODOLOGIA 

Como explorado nas etapas anteriores, a entrega da obra possui diversas 

fases importantes, entretanto o foco da pesquisa é na vistoria com o cliente (vistoria 

externa), visando compreender como é feita, analisando através de indicadores a 

percepção do cliente dessa prática e avaliando como a TIC pode colaborar para esse 

processo.  

3.1 Classificação do estudo  

Os trabalhos científicos podem ser categorizados quanto a sua natureza, 

abordagem, objetivo e seus procedimentos técnicos (SILVA e MEZENES, 2005). 

Diante disso, esse estudo é classificado como uma pesquisa experimental, de 

abordagem qualitativa, de natureza aplicada e com objetivo exploratório. 

Segundo Gil (2002, p. 47), “...a pesquisa experimental consiste em 

determinar um objeto de estudo, selecionar as variáveis que seriam capazes de 

influenciá-lo, definir as formas de controle e de observação dos efeitos que a variável 

produz no objeto.”  

Associado com a definição acima, o objeto de estudo desse trabalho é a 

vistoria externa, cuja avaliação foi realizada por meio do acompanhamento das 

entregas de obras de uma construtora “X” pelo período de um ano. As variáveis 

selecionadas como influenciadoras do objeto desse estudo foram: duração da 

entrega, o número de não conformidades e a satisfação do cliente quanto ao processo 

de vistoria externa. Para o controle das variáveis supracitadas, foi criado um formulário 

e um questionário, feitos no software Excel e que se encontram no apêndice desse 

trabalho como anexo 1 e anexo 2 respectivamente.  

A abordagem qualitativa requer uma interpretação e associação dos dados 

coletados a suas causas e efeitos, dispensando o uso de modelos matemáticos e 

estatísticos, afinal a subjetividade dos dados impede a sua conversão em números 

(SILVA E MENEZES, 2005). Com base nessas características, pode-se classificar a 

abordagem do presente trabalho como qualitativa. 

Com relação à natureza, a pesquisa desse trabalho é considerada aplicada, 

pois os conhecimentos adquiridos nesta poderão ser utilizados por outras construtoras 

em suas vistorias externas (SILVA E MENEZES, 2005). 

De acordo com Gil (2002), a pesquisa quando possui um objetivo 

exploratório tem como principal característica evidenciar um problema ou instaurar 
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uma hipótese. Desse modo, esse estudo é exploratório por destacar a vistoria externa, 

buscando um aprimoramento dessa etapa. 

3.2 Campo de estudo 

O ambiente selecionado para tal estudo foi uma construtora “X” de 

Fortaleza (Ceará), que atua na execução de obras e reformas há 11 anos, onde 

acompanha todos os processos desde a elaboração dos projetos até a entrega da 

obra. Seus contratos normalmente se enquadram em empreitada sob administração 

ou empreitada a preço unitário. A empresa em questão já tem uma afinidade com TIC 

no auxílio da gestão de seus empreendimentos e possui clientes diversificados. 

Optou-se pela escolha dessa empresa devido ao autor prestar serviços a mesma, 

participando ativamente do planejamento e execução das obras da referida 

construtora.  

3.3 Software utilizado 

O software utilizado para o desenvolvimento dessa pesquisa foi o “Y”, que 

se trata de uma plataforma utilizada para um controle integrado das manutenções e 

bens existentes, controle analítico de serviços prediais e equipamentos. Além disso, 

ele notifica as operações realizadas em tempo real e faz o monitoramento online do 

tempo de cada atividade, por status e executante. 

Embora essa ferramenta não tenha como proposito a realização de entrega 

de obras, o autor a percebeu como um instrumento capaz de auxiliar nessa etapa do 

empreendimento. Para isso, foram necessárias algumas adaptações na forma de uso 

da plataforma.  

3.4 Técnica de coleta e análise de dados 

O instrumento escolhido para coletar os dados foi o questionário, que é uma 

ferramenta ordenada com perguntas que devem ser respondidas pelo entrevistado 

por escrito e um formulário preenchido pelo próprio autor durante as vistorias externas 

a partir de suas observações e informações coletadas. As perguntas foram 

organizadas de forma clara e objetiva, não induzindo a resposta. Vale salientar que o 

autor participou de todas as vistorias externas das obras da referida empresa dentro 

do período dessa pesquisa. 

O questionário foi desenvolvido com o intuito de medir a satisfação dos 

clientes que estavam recebendo suas obras. Cada pergunta com seu respectivo 

objetivo será explanada no quadro 2 a seguir: 
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Quadro 2 – Perguntas do questionário e seus objetivos. 

 

Fonte: Próprio autor. 

 As perguntas de número 1 e 2 foram abordadas antes do início de cada 

vistoria externa e as demais após. 

Como mencionado anteriormente, também foi desenvolvido um formulário 

para auxílio na coleta de dados, segue abaixo no quadro 3 suas questões e seus 

respectivos objetivos: 

 

Quadro 3 – Perguntas do formulário de entrega e seus objetivos.  

 

Fonte: Próprio autor. 

O formulário foi preenchido a cada vistoria externa, as três primeiras 

perguntas antes do início do processo, a quarta durante e as duas últimas após.  

A aplicação do questionário e do formulário foi dividida em duas fases. Na 

primeira fase as entregas das obras da construtora não contavam com o auxílio do 
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aplicativo Y, já na segunda fase o aplicativo será utilizado no momento das entregas. 

Com isso, pode-se comparar se houve um aumento ou não da satisfação dos clientes 

com as entregas das obras, se o tempo de duração do processo de entrega foi maior 

ou menor e observar a abrangência do aplicativo. 

3.5 Sujeitos de pesquisa 

Os entrevistados selecionados foram as pessoas responsáveis pelo 

recebimento de cada obra entregue pela construtora X no período da pesquisa, 

podendo ser o próprio proprietário ou seu representante.  
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4 RESULTADOS 

Nesta seção trata-se da apresentação dos dados coletados, assim como 

também a descrição do processo das entregas das obras acompanhadas sem o 

auxílio do aplicativo e com o uso do aplicativo, além da análise das entregas. 

4.1 Entregas sem o uso do aplicativo 

Dentro do tempo hábil do estudo foram acompanhadas três entregas de 

obras ainda sem a utilização do aplicativo “Y”, apenas com a aplicação da pesquisa 

de satisfação e preenchimento do formulário. A primeira obra era referente a reforma 

de um galpão logístico, a segunda era uma reforma de um apartamento residencial e 

a terceira a reforma de um centro clínico. 

4.1.1 Obra 01 – Reforma galpão logístico 

A primeira obra trata-se de uma reforma de um galpão logístico do mercado 

pet e agropecuário com 1296,03m² de área construída, na qual o cliente expandiu ao 

longo dos anos aumentando cada vez mais os setores administrativos e de forma 

orgânica sua estrutura, consequentemente começaram a apresentar problemas nas 

instalações elétricas tendo em vista o aumento de carga com instalação de ares 

condicionados, computadores e outros equipamentos.  

Ao mesmo tempo aumentou a quantidade e variabilidade do seu estoque, 

acarretando em cargas maiores e consequentemente patologias no piso industrial. 

Diante desse cenário a construtora foi contratada para coordenar o desenvolvimento 

dos projetos e sua execução, com objetivo de solucionar os problemas, reorganizar 

os setores e modernizar sua arquitetura. A reforma completa teve uma duração de 8 

meses. 

A primeira característica que destacamos nesta entrega é o responsável 

pelo recebimento selecionado pelo cliente. Este profissional não possui conhecimento 

técnico formal adequado para o recebimento, o que poderia ter dificultado a 

identificação de problemas. Em contrapartida, foi o responsável pelo 

acompanhamento das últimas etapas da reforma e estava ciente dos serviços 

realizados, e é possível verificar que por esse motivo ele dá ênfase a itens específicos 

da vistoria de entrega, geralmente os itens que demoraram a ser executados, ou que 

durante a execução gerou algum retrabalho. Também é visível uma maior 

preocupação aos itens com maior representatividade financeira podendo ser citado 

como exemplo as instalações elétricas que representavam 40% do orçamento da 
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reforma, a verificação do seu correto funcionamento foi um dos focos da vistoria como 

mostrado na Foto 01 abaixo. 

Foto 01 – Teste dos refletores 

Fonte: Próprio autor 

A segunda característica que destacamos nesta entrega é o procedimento 

de vistoria. O processo inicia sem um planejamento de rota, em um ambiente aleatório 

guiado pela curiosidade do representante do cliente que segue de um ambiente para 

outro, buscando inconformidades nos serviços prestados pela construtora. Essa falta 

de planejamento pode acarretar em uma entrega mais longa ou menos eficaz, sem 

uma avaliação de todos os ambientes como deve ser feito.  

 Foram detectados 8 não conformidades, todas registradas no formulário 

de entrega conforme imagem 01 a seguir: 

Imagem 01 – Quadro de não conformidades da obra 01 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fonte: Próprio autor 
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O item 1 refere-se a uma trinca no novo piso industrial executado, 

provavelmente por conta de esforços de retração e que deveria ser tratada para não 

evoluir. Os itens 2 e 3 estão atrelados a reforma da instalação elétrica do galpão, o 

item 2 está relacionado ao mal funcionamento de alguns refletores de led instalados, 

já o item 3 um refletor obsoleto que deveria ter sido retirado. O item 4 aborda a falta 

da ligação do ponto hidráulico do bebedouro. Os itens 5 e 6, referem-se a pendências 

nas configurações de itens de segurança do galpão, o item 7 um trinco de uma porta 

do banheiro que estava faltando e por fim o item 8 uma infiltração ascendente na sala 

do RH. 

De acordo com as não conformidades descritas acima é possível identificar 

alguns itens de fácil resolução e outros mais trabalhosos ou que necessitam de uma 

mão de obra mais especializada. Embora fosse possível solucionar as pendências de 

baixa complexidade ainda durante a vistoria de entrega, isso não foi feito por falta de 

equipe da construtora. 

Seria interessante inserir no processo de entrega da construtora, uma 

equipe multidisciplinar para solucionar as falhas de baixa complexidade buscando 

assim uma maior satisfação dos clientes no momento da entrega, além de melhorar a 

imagem da construtora que passará a ser vista como uma empresa ágil nas suas 

soluções. 

A duração da vistoria foi além da expectativa do responsável pelo 

recebimento e a obra foi entregue com pendências. As pendências foram sendo 

resolvidas mediante seu grau de urgência determinado pelo cliente e suas respectivas 

vistorias de acordo com a finalização.  

4.1.2 Obra 02 – Reforma apartamento residencial 

A segunda obra é uma reforma de um apartamento de alto padrão com 

300m² de área construída que o cliente havia adquirido e contratado uma arquiteta 

para reformular todo o layout. Com isso, todos os revestimentos, instalações e 

algumas alvenarias foram demolidos e refeitos conforme projeto arquitetônico, todos 

os ambientes foram alterados. A reforma teve uma duração total de 6 meses. 

A primeira característica que destacamos nesta entrega é o fato do 

proprietário ser o responsável pelo recebimento, diferentemente da primeira entrega, 

porém ele também não possui conhecimento técnico formal para essa atividade. Além 

disso, outro ponto que podemos destacar relacionado ao cliente é que a construtora 
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já havia executado no ano de 2019 uma das lojas de sua rede de supermercados. No 

entanto, quando questionado se ele tinha experiência com entrega o mesmo 

respondeu que não e fez o seguinte comentário: “Já faz alguns meses que 

inauguramos a loja e ainda estou esperando ter um momento como esse”. 

Ainda sobre o responsável da entrega, foi possível notar uma maior 

preocupação com cada item que estava sendo entregue, verificando algum ponto sujo 

de tinta, verificação de cada peça de revestimento assentada, acionamento de 

torneiras e chuveiros, acionamento das luminárias, vidros, móveis entre outros. Essa 

averiguação mais minuciosa pode ser justificada pelo fato de o responsável pelo 

recebimento ser o próprio cliente e usuário final da edificação, serão anos de sua vida 

utilizando aqueles ambientes e se espera que tudo funcione perfeitamente. 

A segunda característica que destacamos nesta entrega é, que a vistoria 

obedeceu a uma sequência lógica, recomentada pelo representante da construtora, 

acompanhando os espaços da residência, conforme figura abaixo: 

Figura 6 – Planta baixa do apartamento 

Fonte: Próprio Autor 

Iniciando pelo hall de entrada, em seguida parte para a sala/jantar, 

posteriormente pela varanda e toda sacada, em seguida retorna para o escritório, e 

após passa para a verificação do lavabo, indo posteriormente verificar a suíte 1, assim 

como também o closet e banheiro do respectivo quarto, de forma semelhante repete 

a verificação com a suíte 2, suíte 3 e suíte casal, retorna pela circulação para verifica-

la e parte para a cozinha, indo em seguida para a área de serviço e encerra a vistoria 

na dependência. 
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Nesta vistoria o cliente identificou 10 não conformidades, das quais 5 eram 

referentes as instalações elétricas sendo elas registradas no formulário de entrega 

conforme imagem 02 abaixo:  

Imagem 02 – Quadro de não conformidades da obra 02 

 Fonte: Próprio autor 

O item 1 que se trata de uma fita led na sala de estar que apresentava falha 

no seu acionamento, o 2 que foi a falta de identificação dos circuitos no quadro 

elétrico, o 3 por conta de a luminária do hall social não ter sido substituída conforme 

projeto, o item 6 que se refere as luminárias de forma geral já que muitas 

apresentavam poeira, ou alguns pontos de tinta e precisavam de uma limpeza 

minuciosa, por fim o item 8 da iluminação do espelho que não foi aprovada. Dos itens 

restantes, o 4 é referente a instalação de rodapé no hall social, o 5 e 6 a falta do 

puxador e um detalhe de vidro na porta principal do apartamento, já o item 9 a posição 

é referente a posição errada do interfone e o 10 o conserto da pintura de um ambiente 

do apartamento do vizinho de baixo que havia sido manchada por uma pequena 

infiltração já sanada durante a obra.  

Novamente dos itens não conformes listados é possível identificar alguns 

de baixa complexidade, podendo ser citado como exemplo a limpeza fina das 

luminárias, e mais uma vez nenhum item foi solucionado durante a vistoria de entrega. 

Mais uma entrega que a duração ultrapassou a expectativa do responsável 

pela entrega, e que foi entregue com pendências. Posteriormente a entrega o cliente 

foi contactado para agendamento das correções necessárias. 
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4.1.3 Obra 03 – Reforma Clínica 

A terceira obra trata-se de uma reforma de um centro clínico de um grupo 

empresarial e grande operador de planos de saúde no norte e nordeste. O 

empreendimento tem 1558,92m² de área construída sendo 3 pavimentos. Inicialmente 

a construtora foi selecionada por meio de licitação para reformar o espaço, fazendo 

adaptações necessárias para o novo padrão de layout dos centros clínicos do grupo, 

porém ao iniciar a reforma foi identificado uma série de problemas estruturais e de 

instalações.  

Diante dos riscos iminentes, provavelmente causados pela negligência das 

reformas anteriores, todos os projetos de instalação foram revisados e elaborado um 

projeto de reforço estrutural. A construtora ficou então incumbida de retratar a situação 

em que se encontrava a edificação, dando artifícios para que os projetistas 

contratados pelo grupo pudessem projetar as soluções. Com os projetos prontos, foi 

atualizado também o orçamento da obra viabilizando a reforma. A reforma foi 

concluída em 4 meses. 

A primeira característica que destacamos nesta entrega é a existência de 

um setor de engenharia composto por um corpo técnico bem amplo e com protocolos 

que a construtora deve seguir para que a obra seja recebida. A execução da reforma 

é acompanhada por um engenheiro do grupo que tem o papel de fiscal e é ele o 

responsável por validar a finalização da execução e marcar a vistoria de entrega. Após 

essa etapa, um representante do setor de manutenção fica responsável pelo 

recebimento da obra. O selecionado para o recebimento da obra em questão trata-se 

de um eletricista que possui o cargo de encarregado da manutenção e já tem a prática 

de fazer vistorias.  

A segunda característica que destacamos nessa entrega é que a presença 

de um fiscal com formação técnica e experiência em obra, pode ter contribuído para 

que inconformidades fossem detectadas e solucionadas antes da vistoria de entrega. 

Outra contribuição é que o aval dado pelo engenheiro fiscal também pode ter 

influenciado na forma com que o responsável pelo recebimento vistoria os serviços, 

sendo menos exigente. 

A terceira característica que destacamos nessa entrega é o fato de a 

vistoria ocorrer após a volta das atividades normais da clínica, impedindo o livre 
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acesso aos ambientes, possivelmente contribuindo para a detecção de poucas 

pendências como pode ser observado na imagem 03 abaixo: 

Imagem 03 - Quadro de não conformidades da obra 03. 

Fonte: Próprio autor. 

Dos 3 itens listados o item 1 é referente a instalação do sanitário do 

banheiro feminino no pavimento térreo, que apresenta falha na sua vedação, o item 2 

um pequeno vazamento em um dos chuveiros do vestiário e por fim o item 3 uma 

pequena rachadura no forro do consultório 11.  

Nenhuma das pendências foi sanada durante a vistoria, nenhuma equipe 

da construtora acompanhou a vistoria, no entanto mesmo que tivesse disponível para 

realizar a correção não seria possível já que a clínica estava em funcionamento. 

Portanto, ficou programado para ser solucionado fora do horário de atendimento. A 

expectativa de duração da vistoria do responsável pelo recebimento foi bem superior 

à duração real. A obra foi recebida com pendência. 
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4.2 Análise de resultados das entregas sem o uso do aplicativo 

Diante do relato da entrega de 3 obras sem o auxílio do uso de aplicativo 

temos uma diversificação de respostas da pesquisa de satisfação e formulário de 

entrega das respectivas obras, sintetizadas no quadro 03 abaixo, para uma melhor 

analise. 

Quadro 4 – Resultado da pesquisa de satisfação sem o uso do aplicativo 

Fonte: Próprio autor. 

Os responsáveis pelos recebimentos das duas primeiras obras tratavam-

se de pessoas leigas, no entanto foi possível notar a diferença durante o processo de 

vistoria. O primeiro quase não fez questionamentos, tinha mais interesse em itens 

específicos, aqueles que o cliente havia solicitado que ele verificasse, sem visualizar 

o todo. Já o segundo estava interessado em como tudo iria funcionar, preocupado 

com a durabilidade dos materiais empregados, conhecia o projeto e cobrava uma 

execução mais fidedigna do mesmo. O que sugere que é dado uma maior importância 

ao processo de vistoria e entrega da obra quando o responsável pelo recebimento se 

trata do cliente final. 
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Diferente dos outros dois, o terceiro responsável pelo recebimento já 

possuía uma experiência com o processo e inclusive já havia vistoriado uma outra 

obra da mesma construtora anteriormente. Essa diferença é perceptível quando 

comparamos a resposta da pergunta número 3 do formulário, enquanto os dois 

primeiros tinham uma expectativa de duração curta, ele tinha uma expectativa bem 

longa, isso porque em uma entrega a diversos itens a serem checados e isso demanda 

tempo. Dessa forma, pode-se dizer que os responsáveis pelo recebimento que 

possuem uma experiência com entregas têm uma expectativa de duração mais 

realista, diminuindo a possibilidade de frustação. 

Com base nos dados preenchidos no formulário, a obra de número um e 

número três possuem uma quantidade de área construída bem próximas e quatro 

vezes ou mais área do que a obra de número dois. No entanto, a obra de número dois 

teve um tempo de duração muito similar as outras duas. Pode-se apontar dois fatores 

que possivelmente influenciaram nesse resultado, o primeiro é o fato de o responsável 

pelo recebimento ser o usuário final, que deu maior importância ao processo e o 

segundo é o fato de se tratar de uma obra residencial.  

Foi possível observar que a utilização dos empreendimentos comerciais 

após a conclusão é imediata, as vezes ainda durante a finalização de alguns serviços, 

já em residenciais a ocupação é um processo gradativo. Podemos atrelar essa 

diferença a visão do cliente. Nos casos de obras comerciais, o tempo de execução da 

obra é vista como prejuízo para o cliente, que depende da sua conclusão para o início 

do faturamento do seu negócio. Por outro lado, as obras residenciais fazem parte da 

concretização de um desejo do cliente, logo em sua visão deve durar o tempo correto 

para que seja bem executada. 

Essa urgência da utilização dos empreendimentos comerciais pode garantir 

um processo de entrega mais acelerado, com uma maior tolerância às não 

conformidades, podendo até mesmo serem notados defeitos posteriormente que 

serão difíceis de diferenciar de uma má utilização. Nesses casos, é fundamental que 

a construtora tenha registro da ocorrência da vistoria externa e do recebimento dos 

serviços. 
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4.3 Entregas com o uso do aplicativo 

O aplicativo utilizado pela construtora é normalmente utilizado em outras 

empresas para gerenciar demandas de manutenção, onde os clientes conseguem 

através do próprio aplicativo abrir um chamado. No entanto, independente da 

finalidade do seu uso, algumas configurações devem ser feitas previamente para ser 

possível sua utilização, como por exemplo o cadastramento dos ambientes da 

edificação conforme imagem 04 abaixo: 

Imagem 04 – Cadastramento dos ambientes da edificação no aplicativo Y 

 

Fonte: Próprio autor. 

É possível criar níveis de agrupamentos dos ambientes, por exemplo, na 

imagem acima é possível notar dois grupos chamados: Apartamento 1 e Apartamento 

2, que fazem parte do grupo: Itaitinga – Morada. 

Para cada ambiente, o software cria automaticamente um QR Code, 

conforme imagem 05 abaixo: 

Imagem 05 – QR Code dos ambientes 

Fonte: Próprio autor 
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Note que na imagem 05 existem dois ambientes distintos e com QR codes 

individuais, porém pertencem a grupos diferentes, o grupo fica evidenciado logo 

abaixo do nome desses ambientes. A cozinha é referente ao apartamento 8 e a área 

de serviço ao apartamento 1. Assim é possível imprimir e adesivá-los no ambiente 

correspondente, segue exemplo na foto 02 abaixo: 

Foto 02 – Ambiente com QR Code 

Fonte: Próprio autor 

Para abrir um chamado o usuário precisa apenas iniciar o aplicativo e clicar 

no botão sinalizado em amarelo conforme a imagem 06:  

Imagem 06 – Passo 01 da abertura de chamado  

Fonte: Prório autor 
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Essa opção acionará um leitor de QR Code, que direcionado ao adesivo no 

ambiente irá abrir duas opções de acordo com a imagem 07. 

Imagem 07 – Passo 02 da abertura de chamado  

Fonte: Prório autor 

A opção “Filtrar ticket” é para visualizar, de forma prática, todos os 

chamados abertos daquele ambiente, e a outra opção “Criar ticket” é para abrir um 

novo chamado. Escolhendo a opção “Criar ticket”, abrirá uma tela conforme a imagem 

08 abaixo:  

Imagem 08 – Passo 03 da abertura de chamado 

Fonte: Prório autor 

Na imagem 08 o campo “Empresa” trata-se do nome da edificação, note 

que o campo “Ambiente” está automaticamente preenchido, pois essa informação já 

está inserida no QR Code. Em seguida, é necessário preencher o campo “Tipo 

Predial”, este se refere ao tipo de serviço que deve ser executado, podendo ser 

instalação elétrica, coberta metálica, pintura, entre outros. O campo “Descrição” como 
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o próprio nome sugere, é para descrever o problema e fazer alguma observação caso 

seja necessário. Para melhor compreensão do problema, o usuário consegue anexar 

uma ou mais fotos do seu próprio smartphone ou tirar uma foto a partir do próprio 

aplicativo. Por fim, com tudo devidamente preenchido basta pressionar “Criar ticket” 

conforme imagem 09:  

Imagem 09 – Passo 04 da abertura de chamado 

Fonte: Prório autor 

Todos os chamados abertos ficam visíveis para o responsável das 

manutenções da edificação. Em uma versão web do aplicativo o gestor de 

manutenção pode incrementar o chamado com mais informações nas configurações 

avançadas, para uma melhor gestão dos chamados, podendo inserir grau de 

prioridade, prazo, responsável e fornecedor, como exemplificado na imagem 10: 

Imagem 10 – Configurações avançadas do chamado 

Fonte: Prório autor 
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Os chamados ou tickets, como são conhecidos no aplicativo, possuem seis 

diferentes status que representam o desenrolar da execução do serviço, sendo eles: 

Abertos, em execução, executados, vistoriados, arquivados e cancelados.  

• Abertos: Como seu próprio nome sugere, os tickets abertos são aqueles 

que o serviço cujo seu início está pendente ou que sua execução foi interrompida. 

• Em execução: São serviços que iniciaram e que estão em 

desenvolvimento. 

• Executados: referem-se a serviços finalizados, porém ainda não foram 

recebidos. 

• Vistoriado: O status de vistoriado são os serviços concluídos e 

recebidos, finalizando o ciclo de execução do serviço e ficando disponível para ser 

arquivado. 

• Arquivado: Essa opção permite que os dados do ticket continuem salvos 

sem “poluir” o dashboard do aplicativo.  

• Cancelado: Corresponde a serviços cuja execução não foi autorizada.  

Todos os tickets criados ficam expostos em um dashboard, de acordo com 

a imagem 11, onde é possível vê seus status, ambiente, prazo, tipo predial, 

responsável, criador do ticket, quem executou e quem vistoriou.  

Imagem 11 – Dashboard do aplicativo 

Fonte: Prório autor 

Outro ponto importante e que auxilia na visualização e na gestão dos 

chamados, é a ferramenta de busca do aplicativo que possui vários filtros, podendo 
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ser filtrado todos os tickets por edificação, por prazo, por fornecedor, por prioridade e 

por tipo de serviço conforme imagem 12:  

Imagem 12 – Opções de filtro do aplicativo  

Fonte: Prório autor 

Diante do funcionamento do aplicativo exposto, foi necessário criar 

algumas adaptações para a utilização nas entregas da construtora. O primeiro, foi a 

criação de um tipo predial chamado: Entrega de obra. Assim, a vistoria de entrega 

com o uso do aplicativo é feita por ambiente. Para cada um dos ambientes finalizados 

é aberto um ticket no aplicativo, com o tipo predial: entrega de obra e uma foto do 

ambiente, de acordo com imagem 13: 

Imagem 13 – Criação de ticket para entrega de ambiente com aplicativo 

Fonte: Prório autor 

Com o ticket de entrega do ambiente criado, deve-se mudar seu status para 

executado, assim é possível que o cliente no dia da entrega possa vistoriar o ambiente 
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e caso algo nesse ambiente não esteja conforme ele pode marcar a opção rejeitar, 

em seguida descrever o defeito e tirar foto, segue exemplo na imagem 14 abaixo: 

Imagem 14 – Processo de rejeição de ambiente no momento da entrega 

 Fonte: Prório autor 

Quando o ticket de entrega é rejeitado, ele volta para o status de aberto e 

deve ser evoluído conforme a correção dos defeitos e em seguida vistoriado 

novamente, podendo repetir esta etapa quantas vezes for necessário até que todas 

as pendências sejam resolvidas. Todo o histórico de mudança de status, comentários 

e anexos do ticket fica salvo no aplicativo e pode ser consultado, conforme imagem 

15.  

Imagem 15 – Historico do ticket 

Fonte: Prório autor 
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Assim como o processo de entrega sem o uso do aplicativo, também foram 

analisadas e entregue três obras com o auxílio do aplicativo, sendo elas a reforma de 

uma coberta, a execução de um galpão logístico e a execução de uma farmácia. 

4.3.1 Obra 04 – Coberta metálica 

A quarta obra trata-se de uma reforma da coberta de um prédio 

administrativo com 138m², a modalidade de contratação foi construção por 

administração. A antiga coberta que era composta por uma telha cerâmica e calha de 

concreto não tinha estanqueidade, gerando vários prejuízos. A construtora foi 

contratada para demolir a antiga coberta e executar uma nova com estrutura metálica, 

telhas e calhas de alumínio, além disso foi necessário executar mais uma tubulação 

vertical para aumentar a vazão de escoamento da nova calha, já que a quantidade de 

descidas pluviais anteriores havia sido subdimensionada. A reforma teve uma 

execução rápida de 15 dias. 

A primeira característica que podemos destacar é a respeito do 

responsável pelo recebimento, que se trata de um estagiário do escritório, que não 

possui nenhuma experiência com obras e nenhuma formação técnica para exercer tal 

função, o que pode dificultar a identificação de não conformidades. 

A segunda característica que podemos destacar é o fato de a vistoria ser 

feita com o auxílio do aplicativo, sendo necessário solicitar que o responsável pelo 

recebimento instale o aplicativo em seu smartphone e realize o cadastro previamente 

de forma a garantir uma maior agilidade no processo de recebimento. Os minutos 

iniciais da vistoria é para explicar o manuseio do aplicativo e como funciona o processo 

de recebimento da construtora através dele. 

A terceira característica que podemos destacar é da praticidade do 

processo, o responsável pelo recebimento pode vistoriar todos os itens apresentados 

no aplicativo apenas pelas fotos anexadas, ficando a critério dele ir até o ambiente 

para averiguar o serviço ou não. Nesse caso, a falta de experiência do responsável 

pelo recebimento pode ter favorecido para que ele tenha vistoriado apenas 

visualizando as fotos do serviço executado e dessa forma nenhuma não conformidade 

foi detectada. 

A quarta característica que podemos destacar é a elaboração automática 

do registro de recebimento da obra a partir da emissão de relatório do próprio 

aplicativo como pode ser observado pela imagem 16 abaixo: 
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Imagem 16 – Relatório de serviços vistoriados 

 

Fonte: Próprio autor. 

Diferentemente da entrega sem o uso do aplicativo, temos ao final do 

recebimento um relatório que atesta de fato o recebimento ou não, de cada serviço 

vistoriado, desse modo tanto a construtora como o cliente passam a ter um documento 

com segurança jurídica. 

4.3.2 Obra 05 – Farmácia 

A quinta obra trata-se da execução de uma farmácia com um total de 

374,05m² de área construída, em que a construtora foi contratada através da 

modalidade de contrato de empreitada integral, sendo ela responsável por elaborar 

uma solução compatível com o terreno do cliente e executá-la atendendo a todas as 

exigências de uma franquia em um período de 60 dias. Contando a partir da demolição 

da edificação existente e limpeza do terreno até a inauguração da farmácia, a 

construtora entregou a obra dentro do prazo exigido em contrato com um total de 59 

dias. 

A primeira característica que podemos destacar é a respeito do 

responsável pelo recebimento, que se trata de um coordenador do grupo 
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farmacêutico, que não possui nenhuma formação técnica para exercer essa função, 

entretanto acompanha todas as reformas, manutenções e obras, possuindo uma 

experiência em recebimentos de serviços, o que sugere uma maior facilidade para 

observar não conformidades. 

Ainda em relação ao responsável pelo recebimento, foi possível perceber 

que o uso do aplicativo e sua capacidade de criar o registro automático da vistoria, 

gerou no responsável pelo recebimento uma sensação de maior importância ao 

processo, tendo em vista que ele estaria documentando e atestando que o ambiente 

e os serviços executados pela construtora foram entregues sem pendências.  

A segunda característica que podemos destacar dessa obra é a 

organização da vistoria, onde o responsável pelo recebimento, utilizando o aplicativo, 

faz a leitura dos QR codes e visualiza todos os itens daquele ambiente que devem ser 

vistoriados. Dessa forma, os tickets de entrega do aplicativo orientam o responsável 

pelo recebimento o que deve ser vistoriado em cada ambiente. Não podemos deixar 

de mencionar o fato que a própria construtora abre os tickets de entrega, evidenciando 

itens importantes que poderiam não receber a devida atenção de um responsável pelo 

recebimento leigo. 

 A terceira característica que destacamos da obra 05 é a abrangência de 

serviços que a construtora é responsável, aumentando consequentemente o número 

de itens a serem vistoriados e sua exposição as não conformidades, no entanto teve 

um total de apenas sete não conformidades, conforme imagem 17 abaixo: 

Imagem 17 – Quadro de não conformidades obra 05 

Fonte: Próprio autor 
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O item 01 trata-se de uma sanca feita de ACM que estava desnivelada e 

era visualmente perceptível, o segundo é referente a falta de uma fechadura em 

portinholas que davam acesso aos televisores montados no pórtico da entrada central 

da farmácia, os itens 3 e 4 são não conformidades referentes ao serviço de 

comunicação visual da farmácia, que foram instalados em uma localização não 

compatível com projeto, o 5 item foi o único solucionado no momento da entrega e se 

trata da falta de assentos nos vasos sanitários do banheiro da farmácia, o 6 item é 

referente a falta uma grelha do duto de ar condicionado, por fim o 7 item das não 

conformidades é a falta da pintura do estacionamento da farmácia que não havia sido 

feito devido à chuvas na reta final da obra.  

A obra foi entregue com pendências e cada uma delas gerou um ticket no 

aplicativo com status aberto, o responsável pelo recebimento pôde acompanhar sua 

evolução até estarem completamente executadas e conforme isso foi ocorrendo o 

mesmo foi vistoriando, algumas dessas revistorias foram acompanhadas por um 

responsável da construtora, embora que com o uso do aplicativo isso não seja 

necessário. 

4.3.3 Obra 06 – Centro de distribuição 

A sexta obra trata-se da construção de um centro de distribuição com 

5013,35m² de área construída, cuja a modalidade de contratação foi construção por 

administração, no entanto o acompanhamento feito pela construtora iniciou ainda na 

fase de elaboração dos projetos e estudos preliminares como sondagem e 

levantamento topográfico. A solução para a fundação foi estaca hélice contínua, a 

superestrutura do galpão foi executada em concreto pré-moldado, vedação em bloco 

de concreto e coberta metálica com telhas termoacústicas. A duração total da obra foi 

de 1 ano e 3 meses. 

A primeira característica que se pode destacar dessa obra é o fato de o 

responsável pelo recebimento ser uma engenheira civil contratada ainda no início da 

obra, que tinha como função acompanhar, fiscalizar e intermediar a relação entre 

construtora e cliente. Embora seja uma pessoa com formação técnica, foi possível 

notar características similares as dos responsáveis que não tinham, principalmente 

com os que não eram o cliente final. Dentre as semelhanças, as que se destacam é o 

foco em serviços de alto valor financeiro, maior importância para os itens que o cliente 

tenha recomendado uma maior atenção e uma verificação mais delicada a serviços 
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que tiveram uma maior duração ou que tiveram algum retrabalho durante a execução, 

o que sugere uma seletividade na vistoria e pode ser prejudicial a identificação de não 

conformidades. 

Dessa forma, pode-se dizer que uma formação técnica ajuda no 

entendimento da execução do serviço, porém o usuário final ou uma pessoa 

experiente em recebimento de serviços como responsável pelo recebimento pode ser 

mais eficaz na vistoria. 

A segunda característica que destacamos nessa obra é o processo de 

vistoria que se iniciou ainda antes da conclusão de todos os serviços. Devido à grande 

extensão da obra foi possível iniciar juntamente com o responsável pelo recebimento 

a vistoria dos ambientes que iam ficando prontos, sem sofrer interferência dos 

serviços que ainda estavam sendo executados.  

A entrega dessa obra ocorreu em um período total de 1 mês, o tempo de 

duração de cada encontro com a responsável pelo recebimento para vistoriar os 

ambientes foi contabilizado, somando uma quantidade total de 10 horas efetivas. O 

processo em si foi similar ao da obra cinco, o que sugere que o aplicativo possua a 

capacidade de padronizar as entregas.  

Deve-se ressaltar que o fato de ainda ter serviços em andamento e 

consequentemente equipes trabalhando nos ambientes não finalizados, facilitou a 

correção das não conformidades ainda durante o processo de entrega como pode ser 

observado na imagem 18 abaixo. 

Imagem 18 – Quadro de não conformidades 

Fonte: Próprio autor 
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Pode-se observar na imagem 18 que as não conformidades identificadas 

podem ser classificadas em apenas dois tipos de serviço, são eles pintura e limpeza. 

Tratam-se de não conformidades de complexidades baixa, de facil resolução ainda 

durante o período da entrega conforme exemplo do item 13 destacado na imagem 19. 

Imagem 19 – Exemplo ticket de entrega obra 6 

Fonte: Próprio autor 

Note que no quadro de não conformidade da imagem 18 há alguns itens 

com mesma descrição, sem a preocupação de inclusão de detalhes na descrição pois 

todas as características estão no aplicativo. Desde o ambiente onde foi detectada a 

não conformidade, até a descrição feita pelo próprio responsável pelo recebimento, 

além de ser possível consultar na timeline o responsável por vistoriar, quando foi 

rejeitado o ambiente e quando foi solucionada a não conformidade. Outra informação 
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registrada é a data da revistoria. Dessa forma, após a vistoria de todos os ambientes 

a obra foi entregue. 

4.4 Análise de resultados das entregas com o uso do aplicativo 

Assim como as entregas de obras sem o uso do aplicativo, as respostas 

das pesquisas de satisfação e do formulário de entrega foram bem variadas e 

encontram-se no quadro 05 abaixo:  

Quadro 5 – Resultado da pesquisa de satisfação com o uso do aplicativo  

Fonte: Próprio autor 

Os três responsáveis pelo recebimento apresentam características 

distintas, o primeiro não possui uma formação técnica e não tem experiência, o 

segundo possui apenas experiência e o terceiro possui tanto experiência como 
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formação técnica, no entanto nenhum dos três eram os reais clientes da construtora 

e sim seus representantes. Embora os objetivos do contratante estejam alinhados com 

os dos responsáveis pelo recebimento, suas percepções podem ser diferentes, 

podendo comprometer a satisfação do cliente. 

Em relação ao segundo questionamento da pesquisa de satisfação, foi 

observado que as respostas da entrega 04 e 05 apresentam uma perspectiva otimista, 

já a da entrega 06 tem uma perspectiva um pouco pessimista. No entanto, as três 

refletem um desejo de receber a obra o mais concluída possível.  

É possível observar uma relação entre as respostas da pergunta 3 com as 

da pergunta 4 das pesquisas de satisfação. O responsável pelo recebimento 

classificou como sendo um momento agradável na entrega que recebeu a nota 

máxima, já nas entregas que receberam uma nota 3 e 4 o momento é classificado 

como regular. 

O número de não conformidades pode ter influenciado na escolha da nota 

de classificação da entrega, tendo em vista que a entrega que apresentou maior nota 

teve um total de 0 não conformidades. No entanto, a entrega 06 recebeu uma nota 

maior que a entrega 05 mesmo apresentando mais não conformidades, pode-se 

sugerir que a entrega 06 possua uma maior tolerância a quantidade de não 

conformidades devido à dimensão da obra.  

Se calcularmos o número de não conformidades por m² de área construída 

de cada obra vamos obter os seguintes resultados apresentados na tabela abaixo: 

Tabela 4 – Comparativo de não conformidades entrega com uso do aplicativo 

Fonte: Próprio autor 

Como é possível verificar através da tabela 4 a entrega 05 possui uma 

maior média de não conformidades por m² de área construída que a entrega 06, 

corroborando com a ideia que o número de não conformidades influencia na nota de 

classificação da entrega. 
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As expectativas de duração da vistoria de entrega dos três responsáveis 

pelo recebimento foram menores que as durações reais, no entanto a maior variação 

foi na entrega 06, o que sugere a existência de um desejo, por parte desse 

profissional, que a vistoria de entrega seja rápida, isso fica evidenciado na sugestão 

dada por ele na pesquisa de satisfação. Essa urgência no processo de entrega pode 

coibir a identificação de não conformidades. 

4.5 Análise das entregas sem o uso do aplicativo x com o uso do aplicativo 

O primeiro ponto que podemos destacar no comparativo das entregas sem 

o uso do aplicativo e com o uso, é a expectativa criada pelo responsável do 

recebimento. Nos dois casos foi relatado uma expectativa que sugere que a vistoria 

de entrega ocorra sem identificação de não conformidades, ou que sejam mínimas e 

fáceis de solucionar. A identificação de muitas não conformidades ou de grande 

complexidade podem gerar um sentimento de insatisfação.  

O segundo ponto da comparação é a duração da vistoria de entrega. As 

obras que foram auxiliadas pelo aplicativo apresentaram uma média maior de duração 

conforme tabela 5 abaixo: 

 Tabela 5 – Comparativo de duração de entregas em minutos 

Fonte: Próprio autor 

No entanto, obras com dimensões maiores necessitam de uma maior 

duração de vistoria, logo fez-se necessário analisar a razão entre a duração e o total 

de área construída de cada entrega, como pode ser verificado na tabela 6 a seguir: 

Tabela 6 – Comparativo de duração de entregas em minutos/área construída 

Fonte: Próprio autor 

Note que a média calculada entre a razão da duração por área total 

construída continua maior quando as entregas são auxiliadas pelo aplicativo. Isso 
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reforça que o uso do aplicativo influencia no aumento da duração da vistoria de 

entrega. O tempo é um recurso escasso, insubstituível e não é acumulável, logo uma 

maior duração da vistoria de entrega sempre será uma desvantagem, no entanto, no 

caso das entregas com o uso do aplicativo esse fato pode estar atrelado a benefícios.  

Durante a pesquisa foi possível notar que os responsáveis pelo 

recebimento, nos casos das entregas utilizando o aplicativo, se sentiam mais aptos a 

vistoriar, pois no próprio software estava indicado os itens que eles precisavam 

receber, já no método tradicional é mais fácil que itens sejam negligenciados, tornando 

a vistoria mais rápida. 

O terceiro ponto do comparativo trata-se da satisfação dos responsáveis 

pelo recebimento. Em todas as entregas foram apontadas críticas à gestão e 

execução dos serviços da construtora, sendo os únicos elogios nas entregas 05 e 06 

focados a utilização do aplicativo. A média das notas das entregas sem o uso do 

aplicativo é de 3,67 enquanto a média com o uso do aplicativo é 4. Essa pequena 

diferença entre a média das notas pode ser ligada a inovação da construtora em 

utilizar um aplicativo no auxílio da entrega de suas obras. 

O uso do aplicativo traz a construtora alguns outros ganhos como uma 

maior confiabilidade no seu processo de entrega, uma melhor gestão de pendências, 

um maior controle de qualidade e a criação de um banco de dados de maneira 

automática contendo todo o registro das vistorias, tudo armazenado de forma segura 

e disponível para consultas sempre que necessário. Sem contar com a contribuição 

na defesa ao meio ambiente, diminuindo a utilização de papel. 
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5 CONCLUSÕES 

Em relação ao primeiro objetivo específico deste trabalho, a caracterização 

da entrega se deu a partir da revisão da literatura e da aplicação de questionário, 

concluindo-se que a entrega da obra é uma atividade complexa, que necessita de uma 

organização prévia, um agendamento com os responsáveis pelo recebimento, que 

podem ser os próprios clientes ou profissionais que os representem. Além disso é um 

processo que demanda tempo e é através desse procedimento de entrega que o 

cliente pode expor sua opinião.  

Contemplando-se o segundo objetivo específico, a vistoria de entrega de 

uma construtora que utiliza método tradicional foi medida a partir da aplicação da 

pesquisa de satisfação e formulário de entrega.  

Percebe-se que no método tradicional, a vistoria de entrega acontece sem 

uma padronização, e a identificação de não conformidades é dependente do 

responsável pelo recebimento, que pode ser uma pessoa leiga ou que possua uma 

formação técnica ou até mesmo que tenha apenas experiência na construção civil. 

Independente dos conhecimentos do responsável pelo recebimento, a vistoria feita 

pelo próprio cliente foi a mais eficaz. Outro aspecto desse método, é sua incapacidade 

de criar bons registros da vistoria, deixando a construtora vulnerável a consequências 

legais.  

No que se refere ao terceiro objetivo específico, foi utilizado um aplicativo 

“Y” na entrega de algumas obras por conveniência, pois é o que a construtora utiliza 

para suas manutenções, sendo feita adaptações necessárias. 

O uso do aplicativo padroniza o processo de entrega, é perceptível a 

semelhança das entregas feitas com o uso do aplicativo, os responsáveis pelo 

recebimento seguem o mesmo passo a passo na vistoria de cada ambiente, no 

entanto há a necessidade da disponibilidade do responsável pelo recebimento para 

compreender o funcionamento do aplicativo. 

Atendendo ao quarto objetivo específico, foi possível comparar as duas 

situações, sem a utilização do aplicativo e com sua utilização, assim facilitando a 

avaliação do impacto do uso do aplicativo na entrega de obra, que se tratava do quinto 

objetivo específico.  

A maior desvantagem do uso do aplicativo na entrega das obras quando 

comparado ao método tradicional, é o aumento na duração da vistoria. Entretanto, 
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essa desvantagem pode estar atrelada à uma maior capacidade de identificar não 

conformidades, o que seria uma vantagem. O ideal seria termos uma maior 

capacidade de identificação de não conformidades em uma pequena duração.  

De todo modo, o fator dominante e independentemente do método para o 

sucesso da entrega está atrelado a conclusão total dos ambientes, sendo aceitável 

em alguns casos pequenas irregularidades. Logo, nesse quesito o uso do aplicativo 

apresenta vantagem na gestão das pendências registradas, além de melhor 

organização, criação de registros e transmissão de um maior profissionalismo.  

Como sugestão para mitigar a maior duração da entrega com uso do 

aplicativo, a construtora pode elaborar um vídeo explicativo de como instalar, 

cadastrar e manusear o aplicativo, enviando previamente as entregas para os devidos 

responsáveis pelo recebimento. 

Outra melhoria para as entregas da construtora é a presença de equipes 

multidisciplinares na vistoria para irem resolvendo o máximo de não conformidades 

ainda durante o processo de entrega, evitando que o cliente se sinta frustrado por 

identificar inúmeras pendências. Ademais, a construtora pode incorporar pesquisa de 

percepção no procedimento padrão de entrega da construtora. 

A maior dificuldade encontrada durante o desenvolvimento do estudo foi a 

baixa quantidade de entregas, pois se trata de um processo demorado e com diversos 

fatores que podem atrasar ou até mesmo impedir sua realização, ainda mais no caso 

desse estudo que foi feito no decorrer de uma pandemia que ocasionou uma 

paralização em diversos setores, inclusive a construção civil em Fortaleza.  

Como sugestões para estudos futuros, pode-se explorar o processo de 

agendamento das entregas, tendo em vista a dificuldade de encontrar conteúdos 

teóricos a respeito desse tema e que se trata de uma etapa importante para o sucesso 

da entrega. Há também a possibilidade de análise do método com uma amostra maior, 

assim como também de construtoras distintas. Quanto ao aplicativo pode-se inserir 

um checklist de vistoria dos ambientes, ou até mesmo usar outro aplicativo. Outra 

vertente de estudo que pode ser explorado em trabalhos futuros é a entrega parcial, 

a vistoria interna com uso do aplicativo. 
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