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RESUMO

A etapa de entrega de obras € um momento importante devido a interface com o
cliente e seu papel legal de transferéncia de posse. Esta fase pode tornar-se
dificultosa quando o cliente é leigo e especialmente quando o incorporador ndo se
prepara adequadamente. Nesse contexto as Tecnologias da Informacdo e
Comunicacao (TIC) compdem uma ferramenta que pode ser muito (til para as
construtoras, pois ela possui muitas vantagens, como criagdo, comunicagao,
divulgacdo, armazenamento e gestdo das informagbes, sendo fundamentais no
desempenho das organizacdes. 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 exploratério, onde foi possivel avaliar com auxilio de
qguestionario a qualidade da entrega das obras com e sem o uso de aplicativo,
concluindo que o uso do aplicativo pode contribuir com a padronizacao, organizagao
e criacdo de registros da vistoria de entrega, tendo como desvantagem uma maior
duracéo.

Palavras-chave: Entrega de obra. Tecnologia da informacdo e comunicacéo.

Aplicativo para dispositivo movel



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 INTRODUCAO

A construcéo civil € um setor de grande relevancia econémica para o Brasil,
responsavel por envolver diversas outras industrias na producdo dos insumos
consumidos na constru¢cdo, como: minérios, siderurgicos, vidros, madeira, entre
outras, além de contar com servicos terceirizados, tanto para servicos de engenharia
como empreiteiros (MELLO E AMORIM, 2009). Ademais, € um grande gerador de
empregos formais e fundamental para a contragcdo da caréncia por moradia,
compondo uma importancia social (CUNHA, 2012). Na figura 1 € mostrada a
distribuicdo entre regides dos 116.530 novos empregos formais gerados pela

construcéo civil no ano de 2019.
Figura 1 — Empregos formais por regido gerados pela construcéo civil no ano de 2019.
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Fonte: CBIC, 2019.
De acordo com Mello e Amorim (2009), a construcdo civil tem uma boa

influéncia 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 relacdo ao ano de 2018. Contudo, a contribuicdo do setor ja foi bem maior no
passado recente, em 2010 esse numero era de 5,65% (CUNHA, 2012).

Teixeira e Carvalho (2005), consideram a industria da construcao civil como
sendo um setor econdmico estratégico, tendo em vista seu forte impacto por ser
responsavel pela produgéo de infraestruturas cruciais para diversos setores, além de

ser uma grande fonte de emprego e renda, e ter um baixo coeficiente de importacao,
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predominando a utilizacdo de produtos nacionais. Todos os seus efeitos diretos e
indiretos tém como consequéncia um forte impacto econdémico.

Entretanto, Barros Neto e Nobre (2009) esclarecem que o produto
desenvolvido pela construcao civil possui algumas particularidades que o diferem das
demais industrias, tais como: durabilidade prolongada que necessita de diversas
manutencdes, influéncia nos espacos urbanos, singularidade, ndo seriado e com
locagao fixa, gerando novas variantes a cada produg&o.

Com o intuito de aperfeicoar e inovar seus métodos, 0 setor,
estrategicamente, tem focado na entrega da obra ainda no inicio do desenvolvimento
dos projetos, tomando cada vez mais acdes para assegurar a satisfacdo dos seus
consumidores (CBIC, 2016).

As Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo (TIC) compdem uma
ferramenta que pode ser muito Util para as construtoras, pois ela possui muitas
vantagens, como criacdo, comunicacédo, divulgacdo, armazenamento e gestdo das
informacgdes, sendo fundamentais no desempenho das organiza¢cées (GOMES, 2011).

Conforme ja mencionado, a industria da constru¢@o civil € um ramo de
suma importancia para o Brasil, porém segundo Mainardes (2012), ainda carece de
melhorias nos seus produtos, processos e inovacgao. Essa caréncia por melhorias no
setor da construcdo 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 satisfacdo do cliente. Além disso, é a partir da entrega que 0s anseios dos
compradores serdo verificados, sendo necessario que as construtoras empreguem
instrumentos de qualidade para ajudar na gestéo dos dados. E notério, portanto, que
a captacao e analise das reclamacfes dos clientes sdo uma fonte de informacdes
muito Uteis e que devem ser estudadas, pois as empresas devem garantir, com
qualidade e responsabilidade, os direitos de seus clientes. A TIC, com 0s seus
inUmeros beneficios, pode colaborar com a evolugéo do setor da construcéo, que esta
atrasado nesse quesito se comparado com outros setores (MAINARDES, 2012).

1.1 Objetivos de Pesquisa

Com o intuito de corroborar com a evolugéo da TIC no setor de construgao
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 especificos 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 utilizacéo de aplicativo em sua vistoria.

e Comparar as entregas realizadas no método tradicional com as entregas
que tiveram auxilio do aplicativo.

e Avaliar o impacto do uso de aplicativo no procedimento de entrega de
obras.

1.2 Estrutura

Este trabalho esta dividido em cinco se¢des. Nesta secdo, apresenta-se a
contextualizacdo do assunto, a problemética, a justificativa do estudo, os objetivos
gerais e os especificos, além da presente estruturacao.

Na segunda secéo sera exposto o referencial teérico onde serdo abordadas
tematicas pertinentes sobre o assunto, como: contrato, entrega de obra e Tecnologia
da Informacédo e Comunicacao.

Na terceira se¢do sera descrita a metodologia empregada na pesquisa em
questao, contendo sua classificacdo, campo do estudo, software utilizado, coleta de
dados, analises e sujeitos da pesquisa.

Na quarta secdo serdo explanados os resultados, com relato dos
experimentos e discussdes acerca dos dados coletados.

Na quinta secéo, sera exposto a conclusao final do estudo, as dificuldades
enfrentadas, e sugestbes para potenciais estudos relacionados a tematica desse

trabalho.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Nesta secdo iremos abordar sobre Contrato, Entrega de Obra e Tecnologia
da Informac&o e Comunicacao, pois sao processos que influenciam diretamente na
qualidade técnica do servico prestado pela construtora. Um contrato bem elaborado
reflete na entrega de um servi¢co que contempla as especificacdes do contratante. As
TIC facilitam varios processos basicos no cotidiano da vida das pessoas e também na
gestdo de varios empreendimentos, e consequentemente, ela pode auxiliar também
na entrega de obras.

2.1 Contrato

Um projeto € iniciado quase sempre apds a assinatura de um contrato, e 0
aprimoramento das relacdes regidas pelo contrato aumentam as chances de sucesso
da implantacao do projeto.

Contrato pode ser definido como “encontro entre vontades”, possuindo a
vontade um papel crucial na teoria do contrato, ja que ela possui autoridade sobre a
criacdo, a modificacdo e a extingcdo de relagbes juridicas. Portanto, o contrato exprime
a vontade dos envolvidos. Além disso, o contrato é “fonte de obrigagdes”, sendo a
vontade a origem dessas obrigacdes. Porém, historicamente, a légica era outra, pois
nao havia o papel da vontade, o que existia era o vinculo entre os individuos, e este
era quem gerava as obriga¢des 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 negocia¢do, com 0 objetivo de
regular uma operacéo qualquer.

PMBOK (2013) define ainda que contrato é um acordo que estabelece um
compromisso entre o vendedor, que deve dispor o servi¢o, produto ou resultado, e 0
comprador, que deve prover a recompensa monetaria por ele.

Segundo Ricardino, Silva e Alencar (2008), existe uma diferenca entre
contratos estabelecido entre empresas privadas (contrato de direito privado) e os
contratos em que a contratante € uma entidade do setor publico (contrato
administrativo). No contrato de direito privado é possivel alterar os termos apds o inicio
do projeto, contanto que as duas partes estejam de acordo e que as novas condi¢oes
nao sejam proibidas por lei. J& no contrato administrativo, a contratante tem o poder
de modificar os termos, desde que embasada na legislacdo, se isso significar uma

melhoria no resultado final desejavel ao setor publico.
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De acordo com Maia (2017), existem alguns regimes de contratacdo para
0s contratos administrativos, sendo eles:

e Contrato de construcdo por empreitada integral — também conhecido
como contrato por preco fixo, € aplicavel quando se deseja que a contratada fique
responsavel por todas as etapas da obra até a sua entrega, estando totalmente pronta
para sua utilizagédo. Esse tipo pode ainda ser subdivido em:

e Empreitada por preco global: quando a execucéo é contratada a partir
do seu valor total, sem flexibilidade para modificacdes. Recomendado para obras ou
servigos comuns, que seja facil quantificar os insumos e tenha pouca possibilidade de
modificacdes durante a execucdo. Essa modalidade traz algumas vantagens para o
contratante, consequéncia da obrigatoriedade do contratado de entregar toda a obra
ou servigo obedecendo o valor em contrato, dessa forma fica mais facil de gerenciar
e decidir qual empresa apresenta melhor proposta.

e Empreitada por preco unitario: apresenta uma flexibilidade em relagéo
ao valor final da obra, entretanto séo fixados valores unitarios para diferentes servicos
que podem ser necessarios durante a execucdo. Recomendado para obras mais
complexas e de dificil previsibilidade, onde os quantitativos de insumos previamente
contabilizados possam ou ndo ser suficientes.

e Contrato de construgao por administracao de “preco movel”, todo o custo
do projeto é da responsabilidade do contratante e o contratado recebe um valor fixo
ou percentual do custo.

e Tarefa, esse regime é recomendado para contratacdes de pequenos
servicos, podendo contemplar apenas mao de obra ou mao de obra e material.

Conforme a Camara Brasileira da Industria da Constru¢ao Civil - CBIC
(2019), os contratos de obra séo classificados como contratos de empreitadas. Nesta
categoria 0 contratado (empreiteiro) tem o dever de entregar a obra finalizada, de
acordo com as especificagoes, tempo de execugédo e valor conforme acordado
antecipadamente.

O autor supracitado ainda afirma a existéncia de varias modalidades de
empreitada, corroborando com Maia (2017) na maioria destas, porém com

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

Maia (2017) CBIC 2019
Contrato de construgao por administragao de “prego
movel”,

Empreitada sob administragao

contrato de construgido por empreitada integral
subdivisd@o preco giobal

contrato de construgao por empreitada integral e
subdivisdo preco unitario

N&o mensionado por Maia (2017) Empreitada integral (TURN-KEY)

Empreitada a precgo global

Empreitada a prego unitario

Fonte: Préprio autor.

A empreitada integral (TURN-KEY), ndo citado por Maia (2017), € explicado
pela CBIC (2019) como sendo uma modalidade de contrato onde o contratado é
responsavel pelos servicos de engenharia como a elaboracdo dos projetos,
comissionamento, execuc¢ao, todas as aquisicdes, e 0 que for necesséario para a
entrega total do empreendimento com total condi¢cbes para o0 uso.

Independentemente do tipo de contrato, o seu encerramento pode ser
ocasionado por diversos fatores: por inadimpléncia de uma das partes, quando o
objetivo se torna inviavel; por vontade do agente, quando uma das partes esta sendo
muito mais beneficiada que a outra; e quando ha o cumprimento das obrigacdes. Esse
altimo € o mais habitual e o mais ambicionado, porém a avaliagdo e a averiguacao,
no momento da entrega, dos servicos realizados sao de grande importancia, visto que,
uma vez recebida a obra sem apontamentos de defeitos, nenhuma exigéncia posterior
sera aceita com excec¢dao dos vicios ocultos ou redibitérios (CBIC, 2019).

No caso das obras de construgédo civil, os contratos geralmente séo
encerrados a partir da realizacao da entrega do empreendimento. O Art. 615 da lei n°
10.406, de Janeiro de 2002 (Brasil, 2002), no capitulo dedicado ao contrato de
empreitadas, cita que o dono ou contratante é obrigado a recebe-la de acordo com o
contratado, porém podera rejeita-la, caso o escopo nao tenha sido atendido ou se as
regras técnicas ndo tenham sido seguidas.

2.2 Entrega de obra

De acordo com Laste (2012), a entrega da obra € um marco de grande
expectativa e importancia para o cliente e, se apresentada qualquer irregularidade
nesse processo, pode gerar insatisfacdo, e até mesmo desvalorizar a imagem do
executor.

Segundo a CBIC (2016), os preparativos para a entrega devem se iniciar
ainda na concepcao da edificagdo e perdurar durante todas as outras fases. Os

altimos meses antes do prazo final para a entrega sdo 0s que necessitam de maior
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atencdo por parte da geréncia, afim de garantir que a entrega ocorra dentro dos
padrdes estipulados. Nao se pode esquecer de previamente solicitar as ligacdes nas
concessiondrias, licencas necessarias, registros ou informacoes e dados necessarios
para a entrega. Para tanto € necessério que sejam feitos planejamentos de
meédio/longo prazo e de curto prazo que abranjam todas as tarefas necessarias para
a entrega da chave.

Conforme Thomaz (2001), antes da entrega das chaves € indispensavel
que seja feita uma verificagdo mais apurada e técnica dos servigos finalizados. E
habitual que essa tarefa seja de responsabilidade do setor de manutencdes da
construtora, com o proposito de detectar defeitos e corrigi-los. CBIC (2016)
complementa que essa vistoria deve fazer parte do cronograma de entrega e com uma
duracdo suficiente para que sejam feitas todas as corre¢cdes antes mesmo do
agendamento da entrega com o cliente.

Nos empreendimentos imobiliarios, comumente as construtoras realizam
vistorias com 0s proprietarios em suas areas privadas e nas areas comuns com 0
sindico no momento da entrega. Outra técnica que esta sendo empregada € 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
vicios ocultos ou aparentes, o executor deve ser notificado via assisténcia técnica.
Independente se seré feito da forma tradicional ou ndo, é importante que todos os
envolvidos nesse processo estejam preparados para guiar e explicar qualquer questao
gue os clientes possam vir a ter. Além dos manuais de uso, operacdo e manutencao,
podem ser desenvolvidos outros meios de orientacdo como roteiros, cartilhas, videos,
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 experiéncia do autor
nesta etapa da obra, ajuda a levantar essa questdo que se trata da logistica de
agendamento da entrega final, uma vez que, dependendo do tipo do empreendimento,
varias unidades serdo entregues. Portanto, o autor entende que € importante

apresentar base teorica acerca desse tema.
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2.2.1 Logistica de Agendamento

Segundo os indicadores imobiliarios nacionais da CBIC, no ano de 2019
foram lancadas um total de 130.137 unidades residenciais no Brasil, como
apresentada na tabela 2, o que resultard consequentemente em um grande nimero
de entregas, pois além da entrega das unidades residenciais havera a entrega das

areas comuns que fazem parte dos empreendimentos.

Tabela 1 — Namero de unidades langadas no territdrio nacional.

RACKO ) VARIACAO (%)
REGRO  [1° Trimestre |2° Trimestre [3° Trimestre |4° Trimestre |° Trimestre [2° Trimestre [3° Trimestre |4° Trimeste mwmswsm TRIMESTRE
PESQUISADA |de 2018  |de2018  [de2018  [de2018  |de2019  [de2019 |de2019  |de2019 ATUAL E ANO

ANTERIOR

ANTERIOR

Norte 52 1500 1228 441 266 900 175 820 533% 85,9%
Nordeste 5107 5168 573 | 4606 5397 4013 5048 4645 219% 08%
Centro-Oeste | 615 2681 53 | 2756 1679 3985 2% 2 B.9% 05%
Sudeste 7250 | 15844 | 15617 | 30083 | 670 | 2245 | 210%6 [ 31965 52.0% §.2%
Sul 1241 amse | 458 3008 3562 2435 3588 4131 15,1% 373%
TOTAL 14265 | 28952 | 2m620 | 40004 | 17663 | e | aesed | edsm 28.3% B.4%

Fonte: Adaptado da CBIC, 2019.
Em grandes empreendimentos chegam a ser entregues centenas de

unidades, e isso somado a uma equipe responsavel pela entrega, muitas vezes,
pequena, acarreta a necessidade de realizar um agendamento com os clientes,
tornando-o uma pratica comum. CBIC (2016) e Nader (2017) mencionam esse
agendamento prévio e Sellaro (2017) afirma que se feito de forma inapropriada pode
ocasionar atrasos na realizacdo de qualquer tarefa.

Podemos comparar os clientes que aguardam a entrega de seus imoveis a
pacientes que esperam serem atendidos pela equipe médica de um hospital. A gestao
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 a dificuldade da gestdo do hospital citada
acima, os gestores da obra ndo possuem o controle da duracdo da entrega de cada
imovel.

Uma saida para o setor hospitalar € a implementacdo de tecnologias,
segundo relatorio emitido pela Accenture (2016), em que até o final do ano de 2019
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era esperado que 66% das organizacdes de saude dos Estados Unidos ofertariam um
agendamento automatico e digital, e também prospectavam que 64% dos pacientes
iriam aderir & essa pratica. J4 é possivel ver iniciativas parecidas na construgdo com
a implementacéo de Tecnologias da Informacao e Comunicacao (TIC), um exemplo &
o software Mobuss que facilita 0 gerenciamento dos agendamentos de vistorias com
os clientes.

2.2.2 Vistoria Interna

A NBR 13.752 (1996) define vistoria como “constatacdo de um fato,
mediante exame circunstanciado e descricdo minuciosa dos elementos que a
constituem” (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 1996). Ja a NBR
14.653-1 conceitua como ‘“constatacdo local de fatos, mediante observacdes
criteriosas em um bem e nos elementos e condicdes que o constituem ou o
influenciam” (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2001). Porém,
Burin et al. (2009) afirmam que ndo h& uma definicdo Unica e completa para a
expressao vistoria, visto que ha multiplas utilidades para sua aplicabilidade.

Segundo Burin et al. (2009), a vistoria deve ser composta por uma
apuracao técnica feita no local e orientada por critérios, sendo seu resultado final um
registro fiel e verdadeiro da situacéo vigente do bem vistoriado, servindo como uma
referéncia para o futuro e auxiliando nas tomadas de decisdes. Os critérios

supracitados podem ser exemplificados na figura 2.

Figura 2 — Bases da vistoria e a sua associagdo com a tomada de decises.

]

/,%’WA‘I’M;AO TECNICA
| ~ RETRATOFIELE
IN-LOCO - ‘ VERDADEIRO DO BEM
: VISTORIADO
N
N
K

\';;‘ I ORIENTADA POR

o CRITERIOS

REFERENCIA PARA
EVENTUAL APURAGCAO
FUTURA

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

requisitos conforme resumidos na figura 3:

Figura 3 — Requisitos gerais da vistoria.

Compativel com
a Complexidade

Registro Momento Referéncia
de Oportuno para o
Situagao Futuro
Visao
Confiavel

Fonte: Burin et al., 2009.

a) 1° requisito: ser compativel com o nivel de complexidade: As obras
possuem niveis de complexidades diferentes entre si, a vistoria, portanto, deve se
adequar as peculiaridades de cada obra, ajustando-se e detalhando conforme a
exigéncia.

b) 2° requisito: ser realizada no tempo oportuno, pois ela deve ser feita
quando existir um fato ou situacdo a serem comprovados e posteriormente
perpetuados.

c) 3° requisito: visdo, que é uma caracteristica advinda da experiéncia do
profissional para registrar os itens que sao imprescindiveis para determinada vistoria.

d) 4° requisito: confiabilidade, pois é fundamental que a vistoria tenha
qgualidade e credibilidade para que possa ser usada como referéncia futura para
qualquer apuracéo 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 € servir de referéncia

para o futuro, exemplificado na figura 4.

Figura 4 — Objetivo do registro na vistoria.

REFERENCIA PARA
0 FUTURO

A

© SITUACRD

Fonte: Burin et al., 2009.
Além disso, o Instituto Brasileiro de AvaliacGes e Pericias de Engenharia

de Séo 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 bindculos, niveis de bolha,
niveis de mangueira, trenas, clinbmetros, entre outros. Ainda de acordo com este
Instituto, a vistoria deve ser realizada de acordo com 0s seguintes objetivos:

a) Retratacdo do estado fisico: nesta etapa devem ser observados e
caracterizados todos os elementos que forem possiveis serem visualizados e que
sejam acessiveis ao vistoriador. Vale salientar, que neste ponto também deve ser
analisado o devido funcionamento de instalacdes, equipamentos e eletrodomésticos.

b) Identificagdo de anomalias e ndo conformidades visando corre¢ao: caso
a obra ja esteja concluida e se a vistoria for para observar corre¢cdes, devem ser
analisados todos os itens listados anteriormente. Caso a obra ainda ndo esteja
concluida, pode-se verificar sistemas especificos 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 correcoes.

Conforme Burin et al. (2009), apesar da importancia da vistoria, esta tem
sido negligenciada a um segundo plano até mesmo em situacdes em que ela seria de
suma importancia, como locacdes, entrega de obra e entorno de obras.

Diante disso, ainda se tratando das falhas recorrentes do processo de
vistoria, podemos citar a sua nao realizagdo, que pode trazer ocasionais prejuizos
futuros devido a falta de registro, a execucédo de vistoria por pessoas nao legalmente
habilitadas, devendo ser realizadas por profissionais registrados no CREA (Conselho

Regional de Engenharia e Agronomia) e a execucdo de vistorias por profissionais
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inexperientes, que podem trazer danos, pois ainda ndo possuem aptiddo para a
realizacdo 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
ocasides futuras (BURIN et al., 2009).

Sendo assim, torna-se importante saber o tipo de servico e o profissional
que ira efetuar a vistoria, haja vista o envolvimento de inUmeras questdes, requisitos
e aplicacoes diferentes (LOURENCO, 2018).

Vistoria interna € uma inspecdo pormenorizada do servico antes de
concedé-lo ao proprietario para assegurar a satisfacao deste. Além disso, é importante
gue este ato ndo seja realizado por amostragem, devendo ser avaliado todos os
ambientes, incluindo areas comuns. E valido ressaltar, que esse processo deve ser
realizado por alguém que ndo tenha participado do desenvolvimento de producéo,
como um profissional da assisténcia técnica, haja vista o seu olhar critico e detalhista
para os possiveis defeitos e ja esta familiarizado com a exigéncia de providéncias.
(MELICHAR, 2013).

Essa etapa tem uma relevancia muito significativa, pois o principal objetivo
de todo o processo € agradar ao cliente, sendo assim, a construtora pode fazer uso
de check-lists padronizados para realizar as devidas inspecdes, e dependendo da
necessidade, pode-se fazer pequenas adaptacdes neles para se adequar em cada
obra especifica (MELICHAR, 2013).

Desse modo, o contratado ao realizar a vistoria interna e,
conseguentemente, encontrar eventuais falhas e corrigi-las antes da vistoria com o
cliente, ird garantir sua satisfacdo. E importante destacar ainda que, caso sejam
encontrados erros graves, € prudente ser executado uma nova vistoria interna. Assim,
apenas apos 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 inspecéo da obra junto ao cliente, e
ela deve ter o0 mesmo alcance de elementos que a vistoria interna, porém, muitas
vezes, 0 contratante € leigo no assunto relacionado a constru¢do, podendo, nesses
casos, ser realizada de forma mais simples, abrangendo os itens essenciais e aqueles

qgue mais interessem ao cliente (MELICHAR, 2013).
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Segundo CBIC (2016), faz parte das boas praticas criar um roteiro para a
vistoria com o cliente, deixando tudo preparado para alguns testes, como verificacao
do correto funcionamento das instalacdes elétricas ou declividades. Também é
importante manter os ambientes limpos, incluindo as areas comuns, pois todo o
empreendimento deve ser apresentado.

Durante a vistoria com o cliente, sendo indispensavel a presenca deste ou
de algum representante legal, é importante haver algum profissional da area da
engenharia para sanar as duvidas que houver no momento. Algumas vezes, €
possivel solucionar eventuais problemas durante a vistoria, contando com uma equipe
de prontiddo composta por profissionais diversificados como pintores, marceneiros,
pedreiros, entre outros. Entretanto, se o problema n&o foi resolvido no momento da
vistoria, pode-se deixar registrado essa ndo conformidade para posterior correcao e
agendamento de nova vistoria (NADER, 2017).

Apos todas as pendéncias surgidas durante a vistoria externa terem sido
solucionadas, o cliente assina um documento aceitando a obra. Apds esse momento,
h& a entrega das chaves ao proprietario. Nesta ocasido, € conveniente comunicar
informacdes de funcionamento e correta manutencdo do empreendimento ao cliente
(NADER, 2017).

Farias e Abreu (2017), relatam que apds o inicio da utilizacdo da
propriedade recentemente entregue, o dono do imével passa a observar a unidade de
forma mais criteriosa e percebe defeitos que n&o foram registrados no momento da
vistoria, entdo aciona a construtora que muitas vezes nega seu pedido de correcéo
por tal fato ndo ter sido registrado na vistoria (0 empreiteiro se exime de tal obrigacéo
como mencionado no item 2 desse trabalho).

Essa circunstancia pode criar uma relacéo dificil entre cliente e construtora.
Os autores ainda levantam a hip6tese de que as verificagdes sdo tendenciosas a favor
dos empreiteiros e veem no desenvolvimento das Tecnologias de Informacao e
Comunicacgao uma solucédo e auxilio para o pos obra (FARIAS E ABREU, 2017).
2.2.4 Assisténcia Técnica

Essa dltima fase da obra deve ser acompanhada por um setor da
construtora chamado assisténcia técnica, responsavel por varias etapas anteriores a

entrega ao cliente e por posteriores correcdoes e manutencdes (LASTE, 2012).
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A assisténcia técnica esta diretamente vinculada aos interesses do cliente
final de qualquer obra, portanto deve participar de todas as seguintes etapas:
prevencdo e correcao de erros de execugao, acompanhamento da entrega da obra
para o proprietario, recebimento de solicitagbes do cliente e sua devida analise,
programacao da execucao a partir das solicitacbes, acompanhamento dos servigcos e
seus custos, e no fim ela deve aplicar uma pesquisa de satisfacdo referente aos
servigos prestados (SIQUEIRA, 2015).

O acompanhamento e registro de todo o ciclo acima descrito € importante
para a melhoria dos diversos setores da construtora, que através da assisténcia
técnica podera analisar os erros mais frequentes e os mais graves e trabalhar para
que nao se repitam. A falta desse setor pode estar ligada a insatisfacdo dos clientes
(SIQUEIRA, 2015).

Antunes, Antonioli Filho e Calarge (2015), mencionam que o principal
motivo para insatisfacdo dos clientes é proveniente das falhas de execucédo. De
acordo com Depexe e Paladini (2008), construtoras que implantaram um sistema de
gestdo da qualidade apresentaram diminuicdo no numero de reclamacdes dos
clientes, reducdo do prazo de obra e melhorias na execucao.

Segundo Thomaz (2001), produtos e servicos de qualidade com precos
baixos sdo o que os clientes vém buscando, e isso alinhado a competitividade do
mercado sdo combustiveis para uma procura maior pelos programas de qualidade
ISO 9000, que tratam de orientagbes que auxiliam na implantacdo da qualidade na
producado de produtos ou servigos e também nas relacdes comerciais. O autor ainda
afirma que um ponto crucial para garantir a eficiéncia nesse processo € a figura do
auditor, responsavel pelas verificacdes na obra, que deve ter tanto uma boa base
tedrica quanto uma afinidade com a execuc¢do dos servicos, para que consiga
controlar e ter a colaboracdo das equipes que estardo sendo avaliadas. Entretanto,
apenas o controle da producdo ndo é suficiente para se obter qualidade, e para
Thomaz (2001), existem quatorze principios para a composic¢ao e gestao da qualidade
que estao descritos abaixo:

a) Implementar uma cultura de melhoria continua dos produtos e servicos;

b) Implementar nova cultura em todos os graus;

c) Nao se apoiar nos controles do produto final buscando a qualidade.
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d) N&o visar apenas 0 menor pre¢co no momento de contratacdes e diminuir

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

e) Aperfeicoar constantemente processos de planejamento, producao e

controles;

f) Fazer treinamentos progressivos dos operarios;

g) Estimular o crescimento das liderancas;

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

1) Unir os setores da empresa,

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

k) Implementar metas apenas para cargos gerenciais;

[) Erradicar bonificacdes embasadas apenas em atos produtivos;

m)Estimular o aperfeicoamento dos funcionarios de todos os graus;

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

Embora a industria da construcédo nédo tenha ficado para tras no processo

de implantacdo da gestdo da qualidade, Thomaz (2001) afirma que ela se difere das

demais industrias em diversos fatores que sao listados na tabela 2.

Tabela 2 — Caracteristicas da Industria da Construgédo Civil

CARACTERISTICAS

DETALHES

Industria némade

Processos, mao de obra, matérias primas e
equipamentos mudam de local para local

Produtos Unicos

Baixa repetitibildade

Produgo concentrada

Operaros movets, atuando sobre produto fixo

Indastria tradicional

Grande Inércia, quase todas as pessoas acham que
dominam as técnicas

Processos artesanats

Pouco Investimento em tecnologia

Interforéncia entre tarefas, operagdes unitarias em
paraielo

Equipes de pedreiros, azulejistas, encanadores,
elefricistas, marceneiros e outros

Mao de obra pouco qualificada

Absorvida do setor primério, do campo

Rotatividade da mao de obra

Falta de motivagdo, pequena possibilidade de
ascengdo sockal e profissional

Trabaiho ao ar livre

Sujeicdo as intempéries, roubo, vandalismo

Responsabilidades dispersas

Areas de sombra, sem responsavel

Insumos muito variados

Estima-se cerca de 13.000 a 15.000 itens

Trabalhos com boa dose de perigo

Escavagdes, trabalhos em locals altos

Indefinigdes do produto final

Projetos executivos normalmente fomecidos com
obras am andamento

Produto deve atender necessidades muito complexas

Higiene, conforto, sadde, tazer, trabalho, anseios
psicolégicos

Produtos com vida muito longa

Avaliagbes dos chentes ao longo dos anos

Fonte: Adaptado de Thomaz, 2001.
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Tendo em vista tais caracteristicas, se torna uma tarefa mais ardua a
aplicacao na construcéo civil de técnicas de producéo familiares para outras industrias
como por exemplo linhas de montagem, operac¢des unitarias compartimentadas,
controle estatisticos e capacidade dos processos (THOMAZ, 2001).

Além de todas essas caracteristicas Unicas, o setor sofre com intervencao
de diversos agentes demonstrados na tabela 3, que influenciam na qualidade final do
empreendimento. Diante de todas essas complicagfes se torna quase ideal adotar um
sistema de gestédo baseados na ISO 9000 (THOMAZ, 2001).

Tabela 3 — Agentes que interferem na qualidade da obra.

INTERVENIENTE INFLUENCIAS NA QUALIDADE

Tem a responsabilidade de definir os padroes de qualidade;

Promove a manutengao do produto ao longo do tempo;

Usuarios Utiliza o produto final; Zela em maior ou menor escala pela sua conservagao;

Define os niveis de desempenho desejados;

Realiza o planejamento do empreendimento;

Viabiliza o empreendimento, libera recursos periodicamente;

Fiscaliza os niveis de qualidade estabelecidos;

Executam calculos, desenhos e memoriais, influenciando largamente na qualidade e na
economia da construgao;

Fornecem materiais, componentes, equipamentos e outros insumos, cuja qualidade
pode sofrer grandes variagdes;

Avaliam a qualidade de materiais e servigos, com padrdes técnicos que podem também
variar,

Executa as obras e servigos, podendo atender em maior ou menor escala as
especificacdes e detalhes dos projetos;

Planeja e cumpre os planos de controle da qualidade;

Realiza medicdes, fiscaliza e recebe as obras e servicos;

Assoc. de normalizagdo |Definem as bases técnicas que norteardo a qualidade dos materiais e dos servicos;
Universidades Graduam os profissionais com maior ou menor perfei¢ao;

Desenvolvem tecnologia, fornecem bases para normalizagao técnica, difundem
informagdes tecnologicas;

Estabelece toda legislagao referente a formacgéo e atuagao de profissionais, codigos de
construcéo e outras leis;

Associacdes profissionai{ Requlamentam e fiscalizam o exercicio da profissao;

Estabelecem o custo do seguro em fungéo dos riscos oferecidos pela construgéo, do
porte da obra, do prazo etc.,

Empresas de operagdo |Operam e executam a manutencao das edificagdes;

Certificam sistemas de gestdo da qualidade de fabricantes;

Certificam sistemas da qualidade de projetistas e construtores;

Fonte: Adaptado de Thomaz, 2001.
Conforme Cupertino e Brandstetter (2015), ainda que tenha sido

Proprietario

Promotor

Agente financeiro

Projetistas

Fabricantes

Laboratérios de ensaios

Construtor

Gerenciador

Universidades/Institutos

Estado

Companhias de seguro

Orgéos de Certificagdo

implantado um sistema de qualidade eficaz, é possivel que ndo conformidades sejam
relatadas apos a entrega. Farias e Abreu (2017), afirmam que o atendimento da
assisténcia técnica a essas nao conformidades influencia no vinculo entre cliente e

construtora.
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Ainda de acordo com os estudos de Cupertino e Brandstetter (2015), que
reafirmam a importancia dos registros de atendimento da assisténcia técnica, foi
percebido que através do gerenciamento desses dados foi possivel sintetizar a origem
dos defeitos que foram divididos por servicos como pode ser visto na figura 5. Com
essa classificacdo, foi possivel identificar possiveis erros cometidos ainda durante a
execucao.

Figura 5 — Origem de defeitos classificados por tipos de servicos.
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Fonte: Cupertino e Brandstetter, 2015.
Tendo em vista o volume de informac¢des que sdo geradas e precisam ser

gerenciadas, a tecnologia pode se tornar uma forte aliada.
2.3 Tecnologia da Informacédo e Comunicacgéo (TIC)

As Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo (TIC), atualmente, estdo
cada vez mais presentes na vida das pessoas e causam um impacto enorme na
sociedade no que concerne a globalizacdo, principalmente devido a Internet. Desta
forma, elas sdo imprescindiveis no processo de construcdo, a partir da premissa de
que elas auxiliam nas solugbes de diversos problemas por meio da coleta,
armazenamento, analise e transmissao das informacdes, que podem ser velozmente
divulgadas, transmitidas e compartilhadas, acarretando em um conjunto de
conhecimentos que serdo a base para as tomadas de decisdes, proporcionando
lucratividade e competitividade para as empresas que as utilizam (AQUINO, 2014;
MAINARDES, 2012; TURBAN, MCLEAN, WETHERBE, 2004).

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

processam e distribuem informacgdes eletronicamente (CANI, 2015). Porém, essas
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tecnologias também fazem referéncia as questdes humanas, administrativas e
organizacionais (NASCIMENTO; SANTOS, 2003).

O grau de complexidade dos projetos de construcdo gera um grande
namero de informacdes que sdo transferidas e trocadas durante a execucdo do
projeto. O tratamento dessas informacdes ao longo de todo o andamento da obra entre
as diversas pessoas envolvidas € crucial para o sucesso do empreendimento, e a
deficiéncia nesse processamento pode provocar problemas patolégicos e baixa
qualidade da obra (CANI, 2015).

A construcao civil exibe uma baixa aderéncia das TIC (NASCIMENTO E
SANTOS, 2002), apesar que nos estudos de Moraes et al. (2006), essa situacao esta
mudando, demonstrando que as TIC estédo se firmando no mercado da execugéo de
obras. Para Kim et al. (2013) € um desafio colher os dados de todos os lugares de
determinada construcdo em tempo real, necessitando das Tecnologias de Informacao
e Comunicacdao para suplantar esse obstaculo.

Corroborando esta afirmagédo, tem-se que este desafio dificulta o
acompanhamento dos gestores em relacdo aos indicadores de desempenho,
impossibilitando a deteccdo e o controle das variagcbes e incertezas que Sao
intrinsecas de cada obra (CANI, 2015).

Desempenhar uma troca eficiente de informacdes entre todos os
envolvidos em uma construcdo é uma atividade ardua, porque as obras geralmente
possuem grandes extensdes, circunstancias climaticas variaveis e recursos dispersos,
tornando dificil para os gestores extrair as informacdes e leva-las ao escritério. Diante
disso, o0 uso das Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo por meio de um software
se mostra como um mecanismo inovador na gestdo da qualidade de obras (BOES e
PATZALAFF, 2016).

A utilizac&o das TIC traz muitos ganhos para a construcao civil, pois ha uma
melhora da produtividade, tornando as empresas que as utilizam mais competitivas,
prezando sempre pelas necessidades do cliente (AQUINO, 2014). As Tecnologias da
Informacdo e Comunicacdo possuem, portanto, o objetivo de descomplicar os
métodos operacionais e gerenciais da organizacdo (CERATTO et al., 2014).

Segundo Mainardes (2012), o crescimento das TIC é progressivo, haja vista
0s anseios das empreiteiras em aglutinarem as informagdes para que qualquer

funcionario possa ter acesso as mesmas. Nos moldes atuais da construgéo civil, &
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dificil conceber todo o processo de estruturacdo da obra sem o apoio de algum
programa computacional, desde a elaboracdo do projeto até a entrega final (CANI,
2015).

Ha véarias empresas de tecnologias no Brasil que auxiliam na gestdo da
qualidade, do planejamento, da auditoria e da engenharia do canteiro de obras, como
colaborativo (Construtivo), Mobuss, Sienge e AutoDoc, porém esses normalmente sao
usados por grandes construtoras que realizam empreendimentos de grande porte. Em
contrapartida, as empreiteiras de meédio e pequeno porte geralmente ndo fazem uso
dessas TIC, pois demandam, dentre outros fatores, um alto investimento de capital
(CERATTO, 2014).

Conforme Mainardes (2012), as aplicacdes das TIC sdo apontadas como
fundamentais em cada uma das fun¢des da cadeia de suprimentos, que s&o:

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

processo mais rapido e confiavel.

b) Integracdo com agentes de vendas, de forma a gerir 0os estoques,

culminando em uma operacdo mais célere e com menores gastos.

c) Integracdo entre o escritdrio e a obra, a fim de captar determinadas

informac0@es para dar sustentacao ao fluxo de servi¢os, materiais e mao de

obra.

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

cadeia logistica onde a empreiteira esta inserida.

As empresas executoras geralmente implantam as TIC para que elas sejam
empregadas em sistemas como computer aided design (CAD), gestdo de projetos,
orgamentos, setor de contabilidade e administrativo (MAINARDES, 2012).

A implantagcéo das TIC apresenta diversas vantagens para a obra, como a
diminuicdo do tempo de construcdo, de custos, de operacdo e manutencdo, de
acidentes de trabalho e de desperdicios. Além disso, elas proporcionam um aumento
da produtividade, o intercambio de informacdes entre 0 campo e O escritorio
constantemente e o monitoramento da execucéo do servico (CERATTO, 2014).

A execucdo das Tecnologias de Informagdo e Comunicagdo podem
oferecer ainda inUmeros beneficios para as construtoras que vao além da simples
obtencdo de dados, como diferenciacdo com relacdo aos concorrentes, ao

planejamento, comportamento e reconhecimento de oportunidades. Além disso, como
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ja citado anteriormente, elas também podem colaborar para as tomadas de decisdes
a partir do tratamento e processamento das informacdes obtidas na coleta,
armazenamento, analise e transmissado das informacdes, colaborando com o setor de
solugdes da empresa e tornando-a mais competitiva e lucrativa (MAINARDES, 2012).

Mainardes (2012), relata em sua reviséo bibliografica que varios estudos
evidenciaram que as TIC possuem alta capacidade de utilizacdo e podem favorecer
muito na produtividade das empresas. Porém, apesar de todas as vantagens desses
sistemas, as construtoras de varios paises experimentam desafios semelhantes no
processo de estabelecimento dos softwares.

O emprego das TIC no Brasil defronta-se com diversas dificuldades, que
incluem ndo somente a infraestrutura, mas também as distingdes culturais e
econdmicas. Ademais, a maior parte das empresas do ramo da construcao civil sédo
de pequeno e médio porte com orcamentos insuficientes, dificultando o acesso a
essas tecnologias. Por conseguinte, somente as grandes empresas utilizam esse tipo
de sistema, haja vista o alto custo de investimento, ao tempo consumido na
implantagdo e operagcdo. Desse modo, a aplicabilidade das TIC em todas as
construtoras deve ser feita com base em organizacdo e disciplina por parte dos
executores (MAINARDES, 2012).

Outras adversidades em relacdo as TIC é que, nas conjunturas atuais, a
caréncia de normas e protocolos dessas tecnologias acarretam em repeticéo,
desperdicio e dispersdo de empenhos pelas empreiteiras. Somado a isso, ainda ha a
barreira cultural da industria brasileira que impede a organizacdo dos dados, e o baixo
grau de escolaridade dos colaboradores bracais que impede a integracdo da obra.
Vale salientar que empresas de varios paises enfrentam dificuldades parecidas no
momento da implantacdo dos sistemas tecnologicos (MAINARDES, 2012).

ETCHALUS et al. (2006), avaliaram, através de uma revisdo bibliografica,
a aplicagcéo das TIC na construcéo civil e sua participacdo como elemento-chave na
integracdo do setor de edificacbes, e eles concluiram que as TIC ampliam a
produtividade do setor e que as pequenas empreiteiras incorporam as novas
tecnologias de forma gradual e limitada, ja que ndo ha, dentre outros fatores, uma
tecnologia especifica voltada para a pequena empresa. Eles ainda complementam
seu estudo acrescentando que ha uma certa relutancia dos colaboradores, pois nédo

ha um treinamento adequado e nem uma explicacdo prévia esclarecendo o0s
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beneficios que irdo ser alcancados caso sejam implantadas as TIC. Eles propdem,
por fim, que seja desenvolvido um software voltado para as pequenas empresas, e
gue as construtoras, ao optarem pelo emprego destas tecnologias, ponderem o
replanejamento dos fluxos de informacgdes para que haja o melhor desfrute e a maxima
aquisicao de ganhos (MAINARDES, 2012).

Apesar das diversas vantagens oferecidas pelas TIC, muitos gestores
ainda nao estao cientes dos inumeros beneficios que a aplicacdo das Tecnologias da
Informacéo e Comunicacgéo podem trazer para a sua construtora. Sendo assim, muitos
ainda necessitam realizar o devido planejamento e decidir como irdo explorar esse
potencial e, dessa forma, julga-la como ferramenta auxiliar da gestdo e um
instrumento capaz de efetuar a¢des do cotidiano com eficiéncia (MAINARDES, 2012).

Mainardes (2012), afirma que para o devido sucesso das TIC nas empresas
€ preciso que todos os funcionarios envolvidos no processo da construcdo estejam
totalmente comprometidos com o sistema. Logo, faz-se necessario a valoriza¢do da
formacao dos recursos humanos no setor de edificacdes. Além disso, é importante
que haja uma concordancia do sistema com a estratégia de negécio da construtora,
da maturidade organizacional, do método de introducéo, do replanejamento dos fluxos
de informacdes e da gestdo de auxilio ao planejamento de implementacao.

Além do envolvimento dos funcionarios e do setor administrativo das
empresas, a utilizacdo de dispositivos moveis pode ser um elemento favoravel nas
atividades de vistoria, uma vez que em todo o mundo, aproximadamente 85% da
populacao possui telefones celulares. Associado a isso, 0 acesso aos smartphones
estdo crescendo, devido, entre outros fatores, a diminuicdo dos precos destes e a
competitividade entre as marcas (NEIVA NETO; RUSCHEL,; PICCHI, 2013).

Diante disso, os dispositivos modveis possuem Vvarias vantagens na
execucdo das TIC, como o fato deles possuirem conexdo bluetooth e wireless,
alcance de GPS (Global Positioning System — Sistema de Posicionamento Global),
serem flexiveis, pequenos, e a maioria das pessoas ja estarem adaptadas a eles.
Porém, algumas desvantagens deles sdo a dependéncia de uma boa rede wireless
para funcionamento e a necessidade de um cuidado maior no canteiro de obras, onde
normalmente séo locais adversos (GASPERIN, 2019).

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

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

b) As ndo conformidades sao percebidas precocemente, acarretando em

uma interven¢cdo com menores custos.

c) Maior eficacia nas distribuicdes de tarefas.

d) Os problemas séo rapidamente comunicados ao gestor.

e) Diminuicdo das verificacbes em campo, haja vista essas serem

acompanhadas em tempo real pelos funcionarios do setor administrativo.

f) Relatorios detalhados desenvolvidos facilmente e compartilhados

rapidamente.

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

escritorio.

h) Uso eficaz do tempo.

Sendo assim, o uso de aplicacdes moveis auxilia no processo de realizacéo
de atividades com uma maior eficiéncia, além de haver um decréscimo no uso de
papeis e aumentar a qualidade dos servigos, melhorando a assisténcia ao cliente e
garantindo sua satisfacdo (COUTO; GOMES, 2012).

Mainardes (2012), conclui em seu estudo que as TIC promovem inidmeros
beneficios para as empresas que as implantam que vao desde ganhos nos fluxos de
processos de operacédo, passando pela integracdo dos processos, diminuicao de pés-

venda e retrabalhos e atenuacdo dos desperdicios 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 € na vistoria com o cliente (vistoria
externa), visando compreender como é feita, analisando através de indicadores a
percepcao do cliente dessa pratica e avaliando como a TIC pode colaborar para esse
processo.

3.1 Classificacao do estudo

Os trabalhos cientificos podem ser categorizados quanto a sua natureza,
abordagem, objetivo e seus procedimentos técnicos (SILVA e MEZENES, 2005).
Diante disso, esse estudo € classificado como uma pesquisa experimental, de
abordagem qualitativa, de natureza aplicada e com objetivo exploratério.

Segundo Gil (2002, p. 47), “...a pesquisa experimental consiste em
determinar um objeto de estudo, selecionar as variaveis que seriam capazes de
influencia-lo, definir as formas de controle e de observacédo dos efeitos que a variavel
produz no objeto.”

Associado com a definicdo acima, o0 objeto de estudo desse trabalho é a
vistoria externa, cuja avaliacdo foi realizada por meio do acompanhamento das
entregas de obras de uma construtora “X” pelo periodo de um ano. As variaveis
selecionadas como influenciadoras do objeto desse estudo foram: duracdo da
entrega, o numero de ndo conformidades e a satisfacdo do cliente quanto ao processo
de vistoria externa. Para o controle das variaveis supracitadas, foi criado um formulario
e um questionario, feitos no software Excel e que se encontram no apéndice desse
trabalho como anexo 1 e anexo 2 respectivamente.

A abordagem qualitativa requer uma interpretacao e associacdo dos dados
coletados a suas causas e efeitos, dispensando o uso de modelos matematicos e
estatisticos, afinal a subjetividade dos dados impede a sua conversao em numeros
(SILVA E MENEZES, 2005). Com base nessas caracteristicas, pode-se classificar a
abordagem do presente trabalho como qualitativa.

Com relacao a natureza, a pesquisa desse trabalho é considerada aplicada,
pois 0s conhecimentos adquiridos nesta poderéo ser utilizados por outras construtoras
em suas vistorias externas (SILVA E MENEZES, 2005).

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

exploratorio tem como principal caracteristica evidenciar um problema ou instaurar
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uma hipotese. Desse modo, esse estudo é exploratorio 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 (Ceara), que atua na execucao de obras e reformas ha 11 anos, onde
acompanha todos os processos desde a elaboracdo dos projetos até a entrega da
obra. Seus contratos normalmente se enquadram em empreitada sob administragao
ou empreitada a prec¢o unitario. A empresa em questéo ja tem uma afinidade com TIC
no auxilio da gestdo de seus empreendimentos e possui clientes diversificados.
Optou-se pela escolha dessa empresa devido ao autor prestar servicos a mesma,
participando ativamente do planejamento e execucdo 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 manutencdes e
bens existentes, controle analitico de servigos prediais e equipamentos. Além disso,
ele notifica as operacdes realizadas em tempo real e faz 0 monitoramento online do
tempo de cada atividade, por status e executante.

Embora essa ferramenta nao tenha como proposito a realizacao de entrega
de obras, 0 autor a percebeu como um instrumento capaz de auxiliar nessa etapa do
empreendimento. Para isso, foram necessérias algumas adaptacdes na forma de uso
da plataforma.

3.4 Técnica de coleta e anélise de dados

O instrumento escolhido para coletar os dados foi o questionério, que € uma
ferramenta ordenada com perguntas que devem ser respondidas pelo entrevistado
por escrito e um formulario preenchido pelo préprio autor durante as vistorias externas
a partir de suas observacbes e informagdes coletadas. As perguntas foram
organizadas de forma clara e objetiva, ndo induzindo a resposta. Vale salientar que o
autor participou de todas as vistorias externas das obras da referida empresa dentro
do periodo dessa pesquisa.

O questionario foi desenvolvido com o intuito de medir a satisfacdo dos
clientes que estavam recebendo suas obras. Cada pergunta com seu respectivo

objetivo sera explanada no quadro 2 a seguir:
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Quadro 2 — Perguntas do questionario e seus objetivos.

Pergunta Tipo de Pergunta Obijetivo da pergunta
Avaliar a afinidade que o responsavel pelo
recebimento da obra possui pela vistoria
externa.
Utilizar as respostas para analisar quais os
2 -Qual sua expectativa para essa principais critérios de uma vistoria externa
Aberta S :
entrega? devem ser atingidos do ponto de vista do
responsavel pelo recebimento da obra.
Avaliar o sentimento de importancia que o
responsavel pelo recebimento da obra possui
em relacgao a vistoria externa.

1 - Voce ja teve alguma experiéncia Fechada e
com entrega de obra antes dessa? dicotémica

3 - Vocé classificaria esse momento Fechada de
de entrega como: escolha multipla

4 - Qual nota vocé dariade 0 a 5
para a entrega da obra, sendo 0
insatisfatoria e 5 satisfatoria?

Fechada de escala |Avaliar o grau de satisfacdo do responsavel
de intervalo pelo recebimento da obra.

Analisar as respostas e avalia-las se s@o
Aberta cabiveis para serem executadas de forma que
aperfeigoem o processo da vistoria externa.

5 - Quais sugestoes voce teria para a
melhoria da entrega da obra?

Fonte: Préprio autor.

As perguntas de numero 1 e 2 foram abordadas antes do inicio de cada
vistoria externa e as demais apés.

Como mencionado anteriormente, também foi desenvolvido um formulario
para auxilio na coleta de dados, segue abaixo no quadro 3 suas questfes e seus

respectivos obijetivos:

Quadro 3 — Perguntas do formulario de entrega e seus objetivos.

Pergunta Tipo de Pergunta Objetivo da pergunta
Fechadae |Avallar se toda vistoria externa é semelhante e
dicotomica Independete do tipo de obra,

1 - Qual a classificagao da obra?

2 - Quantidade de area construida Aberta Analisar se o tamanho da obra que esta sendo
que esta sendo entregue? entreque Influéncia em outros fatores avaliados.,

3 - Qual expectativa do cliente para Coletar a perspectiva de duragdo do processo da
Aberta
o tempo de duragado da entrega? vistoria externa e comparar com a duragao real

Contabilizar o numero de nao conformidades,
sendo possivel descrever 0 motivo e a natureza do
4 - Quadro de nao conformidades Aberta servigo. Os campos: “Resolvidos na entrega” e
“Resolvidos apos entrega® auxiliam na avaliagdo
da gravidade das nao conformidade.

5 - Qual fol o tempo de duracdo da

entrega? Aberta Medir o tempo de durag¢ao da vistoria externa,
6 - Sltuagdo da obra apos o Fechada de

I :
processo de entrega: escolha multipia AT O 8ucenta Op ehivaga

Fonte: Préprio autor.

O formulario foi preenchido a cada vistoria externa, as trés primeiras
perguntas antes do inicio do processo, a quarta durante e as duas ultimas apos.
A aplicacao do questionario e do formulario foi dividida em duas fases. Na

primeira fase as entregas das obras da construtora ndo contavam com o auxilio do
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aplicativo Y, ja na segunda fase o aplicativo sera utilizado no momento das entregas.
Com isso, pode-se comparar se houve um aumento ou nao da satisfacdo dos clientes
com as entregas das obras, se o tempo de duracéo do processo de entrega foi maior
ou menor e observar a abrangéncia do aplicativo.
3.5 Sujeitos de pesquisa

Os entrevistados selecionados foram as pessoas responsaveis pelo
recebimento de cada obra entregue pela construtora X no periodo da pesquisa,
podendo ser o proprio proprietario ou seu representante.
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4 RESULTADOS

Nesta secao trata-se da apresentacdo dos dados coletados, assim como
também a descricdo do processo das entregas das obras acompanhadas sem o
auxilio do aplicativo e com o uso do aplicativo, além da analise das entregas.

4.1 Entregas sem o uso do aplicativo

Dentro do tempo habil do estudo foram acompanhadas trés entregas de
obras ainda sem a utilizagao do aplicativo “Y”, apenas com a aplicacdo da pesquisa
de satisfacdo e preenchimento do formulario. A primeira obra era referente a reforma
de um galpao logistico, a segunda era uma reforma de um apartamento residencial e
a terceira a reforma de um centro clinico.

4.1.1 Obra 01 — Reforma galpao logistico

A primeira obra trata-se de uma reforma de um galpéao logistico do mercado
pet e agropecuario com 1296,03m?2 de area construida, na qual o cliente expandiu ao
longo dos anos aumentando cada vez mais 0s setores administrativos e de forma
organica sua estrutura, consequentemente comecaram a apresentar problemas nas
instalacdes elétricas tendo em vista o0 aumento de carga com instalacdo 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 cenario a construtora foi contratada para coordenar o desenvolvimento
dos projetos e sua execuc¢ao, com objetivo de solucionar os problemas, reorganizar
0s setores e modernizar sua arquitetura. A reforma completa teve uma duracéo de 8
meses.

A primeira caracteristica que destacamos nesta entrega é o responsavel
pelo recebimento selecionado pelo cliente. Este profissional ndo possui conhecimento
técnico formal adequado para o recebimento, o que poderia ter dificultado a
identificacdo de problemas. Em contrapartida, foi o responsavel pelo
acompanhamento das ultimas etapas da reforma e estava ciente dos servigcos
realizados, e é possivel verificar que por esse motivo ele da énfase a itens especificos
da vistoria de entrega, geralmente os itens que demoraram a ser executados, ou que
durante a execucdo gerou algum retrabalho. Também é visivel uma maior
preocupacao aos itens com maior representatividade financeira podendo ser citado

como exemplo as instalacdes elétricas que representavam 40% do orcamento da
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reforma, a verificacdo do seu correto funcionamento foi um dos focos da vistoria como
mostrado na Foto 01 abaixo.

Foto 01 — Teste dos refletores

Fonte: Préprio autor '

A segunda caracteristica que destacamos nesta entrega € o procedimento
de vistoria. O processo inicia sem um planejamento de rota, em um ambiente aleatério
guiado pela curiosidade do representante do cliente que segue de um ambiente para
outro, buscando inconformidades nos servigcos prestados pela construtora. Essa falta
de planejamento pode acarretar em uma entrega mais longa ou menos eficaz, sem
uma avaliacdo de todos os ambientes como deve ser feito.

Foram detectados 8 ndo conformidades, todas registradas no formulario
de entrega conforme imagem 01 a seguir:

Imagem 01 — Quadro de ndo conformidades da obra 01

RESOLVIDO NA | RESOLVIDO APOS
ITEM DESCRICAO ENTREGA ENTREGA |
1 Kachadura ;4
i i(e&\e\(xb Led = 0 )% X
Pe thekov anhiog waliab 400 i X
& Twctil az Lqr L‘)n{_) I yg X
S (ol CemAa) Qe dlpymy, X
2 Tosk. Op¢ oeotias hiddotag X i
< Topto oCviz iellan e X
N Tolilbacao Asceudevke Saa R ped

Fonte: Préprio autor
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O item 1 refere-se a uma trinca no novo piso industrial executado,
provavelmente por conta de esforcos de retracdo e que deveria ser tratada para néao
evoluir. Os itens 2 e 3 estdo atrelados a reforma da instalagédo elétrica do galpao, o
item 2 esté relacionado ao mal funcionamento de alguns refletores de led instalados,
ja o item 3 um refletor obsoleto que deveria ter sido retirado. O item 4 aborda a falta
da ligacdo do ponto hidraulico do bebedouro. Os itens 5 e 6, referem-se a pendéncias
nas configuracdes de itens de seguranca do galpéo, o item 7 um trinco de uma porta
do banheiro que estava faltando e por fim o item 8 uma infiltracdo ascendente na sala
do RH.

De acordo com as ndo conformidades descritas acima € possivel identificar
alguns itens de facil resolucédo e outros mais trabalhosos ou que necessitam de uma
mao de obra mais especializada. Embora fosse possivel solucionar as pendéncias de
baixa complexidade ainda durante a vistoria de entrega, isso nao 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 satisfacédo dos clientes no momento da entrega, além de melhorar a
imagem da construtora que passara a ser vista como uma empresa agil nas suas
solucdes.

A duracdo da vistoria foi além da expectativa do responsavel pelo
recebimento e a obra foi entregue com pendéncias. As pendéncias foram sendo
resolvidas mediante seu grau de urgéncia determinado pelo cliente e suas respectivas
vistorias de acordo com a finalizacao.

4.1.2 Obra 02 — Reforma apartamento residencial

A segunda obra é uma reforma de um apartamento de alto padrdo com
300m2 de area construida que o cliente havia adquirido e contratado uma arquiteta
para reformular todo o layout. Com isso, todos o0s revestimentos, instalagcbes e
algumas alvenarias foram demolidos e refeitos conforme projeto arquitetonico, todos
os ambientes foram alterados. A reforma teve uma duracao total de 6 meses.

A primeira caracteristica que destacamos nesta entrega € o fato do
proprietario ser o responsavel pelo recebimento, diferentemente da primeira entrega,
porém ele também n&o possui conhecimento técnico formal para essa atividade. Além

disso, outro ponto que podemos destacar relacionado ao cliente € que a construtora
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ja havia executado no ano de 2019 uma das lojas de sua rede de supermercados. No
entanto, quando questionado se ele tinha experiéncia com entrega 0 mesmo
respondeu que ndo e fez o seguinte comentario: “Ja faz alguns meses que
inauguramos a loja e ainda estou esperando ter um momento como esse”.

Ainda sobre o responsavel da entrega, foi possivel notar uma maior
preocupacao com cada item gque estava sendo entregue, verificando algum ponto sujo
de tinta, verificacdo de cada peca de revestimento assentada, acionamento de
torneiras e chuveiros, acionamento das luminarias, vidros, méveis entre outros. Essa
averiguacdo mais minuciosa pode ser justificada pelo fato de o responséavel pelo
recebimento ser o proprio cliente e usuario final da edificacéo, serdo anos de sua vida
utilizando aqueles ambientes e se espera que tudo funcione perfeitamente.

A segunda caracteristica que destacamos nesta entrega €, que a vistoria
obedeceu a uma sequéncia logica, recomentada pelo representante da construtora,

acompanhando os espacos da residéncia, conforme figura abaixo:

Figura 6 — Planta baixa do apartamento

’.

Fonte: Préprio Autor

Iniciando pelo hall de entrada, em seguida parte para a sala/jantar,
posteriormente pela varanda e toda sacada, em seguida retorna para o escritorio, e
apos passa para a verificagao do lavabo, indo posteriormente verificar a suite 1, assim
como também o closet e banheiro do respectivo quarto, de forma semelhante repete
a verificacdo com a suite 2, suite 3 e suite casal, retorna pela circulagédo para verifica-
la e parte para a cozinha, indo em seguida para a area de servico e encerra a vistoria

na dependéncia.
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Nesta vistoria o cliente identificou 10 ndo conformidades, das quais 5 eram
referentes as instalacdes elétricas sendo elas registradas no formulario de entrega

conforme imagem 02 abaixo:

Imagem 02 — Quadro de ndo conformidades da obra 02
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Fonte: Préprio 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 identificagdo dos circuitos no quadro
elétrico, o 3 por conta de a luminaria do hall social ndo ter sido substituida conforme
projeto, o item 6 que se refere as luminarias de forma geral ja que muitas
apresentavam poeira, ou alguns pontos de tinta e precisavam de uma limpeza
minuciosa, por fim o item 8 da iluminag&o do espelho que nao foi aprovada. Dos itens
restantes, o 4 é referente a instalacdo de rodapé no hall social, 0 5 e 6 a falta do
puxador e um detalhe de vidro na porta principal do apartamento, ja o item 9 a posi¢cao
é referente a posicdo errada do interfone e 0 10 o conserto da pintura de um ambiente
do apartamento do vizinho de baixo que havia sido manchada por uma pequena
infiltracdo ja sanada durante a obra.

Novamente dos itens ndo conformes listados € possivel identificar alguns
de baixa complexidade, podendo ser citado como exemplo a limpeza fina das
luminarias, e mais uma vez nenhum item foi solucionado durante a vistoria de entrega.

Mais uma entrega que a duracao ultrapassou a expectativa do responsavel
pela entrega, e que foi entregue com pendéncias. Posteriormente a entrega o cliente

foi contactado para agendamento das corre¢cdes necessarias.
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4.1.3 Obra 03 — Reforma Clinica

A terceira obra trata-se de uma reforma de um centro clinico de um grupo
empresarial e grande operador de planos de saude no norte e nordeste. O
empreendimento tem 1558,92m?2 de area construida sendo 3 pavimentos. Inicialmente
a construtora foi selecionada por meio de licitacdo para reformar o espaco, fazendo
adaptacdes necessarias para o novo padrao de layout dos centros clinicos do grupo,
porém ao iniciar a reforma foi identificado uma série de problemas estruturais e de
instalacdes.

Diante dos riscos iminentes, provavelmente causados pela negligéncia das
reformas anteriores, todos os projetos de instalacédo foram revisados e elaborado um
projeto de reforgo estrutural. A construtora ficou entdo incumbida de retratar a situagéo
em que se encontrava a edificacdo, dando artificios para que o0s projetistas
contratados pelo grupo pudessem projetar as solu¢cdes. Com os projetos prontos, foi
atualizado também o orcamento da obra viabilizando a reforma. A reforma foi
concluida em 4 meses.

A primeira caracteristica que destacamos nesta entrega é a existéncia de
um setor de engenharia composto por um corpo técnico bem amplo e com protocolos
gue a construtora deve seguir para que a obra seja recebida. A execucao da reforma
€ acompanhada por um engenheiro do grupo que tem o papel de fiscal e é ele o
responsavel por validar a finalizagdo da execucao e marcar a vistoria de entrega. Apos
essa etapa, um representante do setor de manutencdo fica responsavel pelo
recebimento da obra. O selecionado para o recebimento da obra em questao trata-se
de um eletricista que possui o cargo de encarregado da manutencao e ja tem a pratica
de fazer vistorias.

A segunda caracteristica que destacamos nessa entrega é que a presenca
de um fiscal com formacéao técnica e experiéncia em obra, pode ter contribuido para
gue inconformidades fossem detectadas e solucionadas antes da vistoria de entrega.
Outra contribuicdo é que o aval dado pelo engenheiro fiscal também pode ter
influenciado na forma com que o responsavel pelo recebimento vistoria os servicos,
sendo menos exigente.

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

vistoria ocorrer apos a volta das atividades normais da clinica, impedindo o livre
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acesso aos ambientes, possivelmente contribuindo para a deteccdo de poucas

pendéncias como pode ser observado na imagem 03 abaixo:

Imagem 03 - Quadro de ndo conformidades da obra 03.
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Fonte: Préprio autor.

Dos 3 itens listados o item 1 é referente a instalacdo do sanitario do

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

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

pequena rachadura no forro do consultério 11.

Nenhuma das pendéncias foi sanada durante a vistoria, nenhuma equipe

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

realizar a correcdo ndo seria possivel jA que a clinica estava em funcionamento.

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

expectativa de duracao da vistoria do responsavel pelo recebimento foi bem superior

a duracao real. A obra foi recebida com pendéncia.
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4.2 Analise de resultados das entregas sem o uso do aplicativo

Diante do relato da entrega de 3 obras sem o auxilio do uso de aplicativo
temos uma diversificagdo de respostas da pesquisa de satisfacdo e formulario de
entrega das respectivas obras, sintetizadas no quadro 03 abaixo, para uma melhor

analise.

Quadro 4 — Resultado da pesquisa de satisfagdo sem o uso do aplicativo

RESULTADO PESQUISA DE SATISFACAO - ENTREGA SEM USO DO APLICATIVO

ENTREGA 01 ENTREGA 02 ENTREGA 03
PERGUNTA 01 Possul
axperiencia com N&o Nao. Sim
entrega?
PERGUNTA 02 Expectativa de 100% de Boa expectativa, tendo em
Qual sua expectativa |[conciusdio dos servigos A melhor possivel vista as entregas antetiores
para a entrega?  [contratados que acompanhei
PERGUNTA 03
Como classifica esse |Regular Agradavel Agradavel

momento de entrega?

PERGUNTA 04 Qual
a nota para a entrega |4 4 3
de 0 a 57

Instalar acabamentos como
PERGUNTA 05 luminarias de led por ultimo. Fazer
Qual sugestdo vocé |Concluir definitivamente as  [cumprir prazos de servigos durante a
daria para meihoria da [demandas dos servigos exetugdo. Melhorar o planejamento e

Na visdo geral da obra, o
acabamenio deixou a

entrega? transigies de equipe administrativa aesagar
caso seja necessano
DADOS COLETADOS ATRAVES DO FORMULARIO
PERGUNTA01 Qual Comercial Residencial Comercial
0 tipo de obra?
PERGUNTA 02 s 2 : 3
Ava coniirtiida? 1296,03m 300,00m 1.558,92m
PERGUNTA 03
Qual expectativa de |00:20 00:25 04:00
durac8o?
PERGUNTA 04
Nimero de ndo 8 NAO CONFORMIDADES |10 NAO CONFORMIDADES 3 NAO CONFORMIDADES
conformidades?
PERGUNTA 05 x ; {
Qual a dwacao real? 0054 0650 000
PERGUNTA 06
Qual a situac3o da  |Entregue com pendéncias  |Entregue com pendéncias Entregue com pendéncias
entrega?

Fonte: Préprio autor.

Os responsaveis pelos recebimentos das duas primeiras obras tratavam-
se de pessoas leigas, no entanto foi possivel notar a diferenca durante o processo de
vistoria. O primeiro quase nao fez questionamentos, tinha mais interesse em itens
especificos, aqueles que o cliente havia solicitado que ele verificasse, sem visualizar
o todo. Ja o segundo estava interessado em como tudo iria funcionar, preocupado
com a durabilidade dos materiais empregados, conhecia o projeto e cobrava uma
execucao mais fidedigna do mesmo. O que sugere que € dado uma maior importancia
ao processo de vistoria e entrega da obra quando o responsavel pelo recebimento se

trata do cliente final.
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Diferente dos outros dois, o terceiro responsavel pelo recebimento ja
possuia uma experiéncia com 0 processo e inclusive ja havia vistoriado uma outra
obra da mesma construtora anteriormente. Essa diferenca é perceptivel quando
comparamos a resposta da pergunta numero 3 do formulario, enquanto os dois
primeiros tinham uma expectativa de duracao 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 responsaveis pelo recebimento que
possuem uma experiéncia com entregas tém uma expectativa de duracdo mais
realista, diminuindo a possibilidade de frustacéo.

Com base nos dados preenchidos no formulario, a obra de nimero um e
namero trés possuem uma quantidade de &rea construida bem proximas e quatro
vezes ou mais area do que a obra de nimero dois. No entanto, a obra de numero dois
teve um tempo de duracdo muito similar as outras duas. Pode-se apontar dois fatores
gue possivelmente influenciaram nesse resultado, o primeiro é o fato de o responsavel
pelo recebimento ser o usuario final, que deu maior importancia ao processo e o
segundo é o fato de se tratar de uma obra residencial.

Foi possivel observar que a utilizacdo dos empreendimentos comerciais
apos a conclusao é imediata, as vezes ainda durante a finalizacdo de alguns servicgos,
ja em residenciais a ocupag¢do € um processo gradativo. Podemos atrelar essa
diferenca a visao do cliente. Nos casos de obras comerciais, 0 tempo de execucao da
obra é vista como prejuizo para o cliente, que depende da sua conclusao para o inicio
do faturamento do seu negadcio. Por outro lado, as obras residenciais fazem parte da
concretizacdo de um desejo do cliente, logo em sua visédo deve durar o tempo correto
para que seja bem executada.

Essa urgéncia da utilizacdo dos empreendimentos comerciais pode garantir
um processo de entrega mais acelerado, com uma maior tolerancia as nao
conformidades, podendo até mesmo serem notados defeitos posteriormente que
serdo dificeis de diferenciar de uma ma utilizacdo. Nesses casos, é fundamental que
a construtora tenha registro da ocorréncia da vistoria externa e do recebimento dos

Servigos.
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4.3 Entregas com o uso do aplicativo

O aplicativo utilizado pela construtora € normalmente utilizado em outras
empresas para gerenciar demandas de manutengéo, onde os clientes conseguem
através do proprio aplicativo abrir um chamado. No entanto, independente da
finalidade do seu uso, algumas configuracdes devem ser feitas previamente para ser
possivel sua utilizagdo, como por exemplo o cadastramento dos ambientes da

edificagdo conforme imagem 04 abaixo:

Imagem 04 — Cadastramento dos ambientes da edificagdo no aplicativo Y

Raitinga - Morada

Fonte: Préprio autor.

E possivel criar niveis de agrupamentos dos ambientes, por exemplo, na
imagem acima é possivel 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: Préprio 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 area
de servico ao apartamento 1. Assim é possivel imprimir e adesiva-los no ambiente

correspondente, segue exemplo na foto 02 abaixo:
Foto 02 — Ambiente com QR Code

149 - Administrative
Estritons » Adersenst: stbve

Fonte: Préprio autor
Para abrir um chamado o usudrio precisa apenas iniciar o aplicativo e clicar
no bot&o sinalizado em amarelo conforme a imagem 06:

Imagem 06 — Passo 01 da abertura de chamado

a2

PEE®

Fonte: Prério autor
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Essa opcao acionara um leitor de QR Code, que direcionado ao adesivo no

ambiente ira abrir duas opc¢des de acordo com a imagem 07.

Imagem 07 — Passo 02 da abertura de chamado

Criar tiches

Ftar tickets

Cancalar

Fonte: Prério autor

A opcado “Filtrar ticket” & para visualizar, de forma prética, todos os
chamados abertos daquele ambiente, e a outra op¢ao “Criar ticket” é para abrir um
novo chamado. Escolhendo a opgéao “Criar ticket”, abrira uma tela conforme a imagem
08 abaixo:

Imagem 08 — Passo 03 da abertura de chamado

r

Nowo ticket Prediad

Fonte: Prério autor

Na imagem 08 o campo “Empresa” trata-se do nome da edificagdo, note
que o campo “Ambiente” esta automaticamente preenchido, pois essa informacéo ja
esta inserida no QR Code. Em seguida, € necessario preencher o campo “Tipo
Predial”, este se refere ao tipo de servico que deve ser executado, podendo ser

instalacao elétrica, coberta metalica, pintura, entre outros. O campo “Descrigdo” como
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o préprio nome sugere, é para descrever o problema e fazer alguma observacao caso
seja necessario. Para melhor compreenséo do problema, o usuario consegue anexar
uma ou mais fotos do seu préprio smartphone ou tirar uma foto a partir do proprio
aplicativo. Por fim, com tudo devidamente preenchido basta pressionar “Criar ticket”

conforme imagem 09:

Imagem 09 — Passo 04 da abertura de chamado

r

Novo ticket Predisl

achas feancadas

-

Fonte: Prério autor

Todos os chamados abertos ficam visiveis para o responsavel das
manutencdes da edificacdo. Em uma versdao web do aplicativo o gestor de
manutencdo pode incrementar o chamado com mais informacdes nas configuracées
avancadas, para uma melhor gestdo dos chamados, podendo inserir grau de

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

Imagem 10 — Configura¢des avancadas do chamado
<o

Fonte: Prério autor
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Os chamados ou tickets, como sdo conhecidos no aplicativo, possuem seis
diferentes status que representam o desenrolar da execucdo do servico, sendo eles:
Abertos, em execuc¢ao, executados, vistoriados, arquivados e cancelados.

e Abertos: Como seu préprio nome sugere, os tickets abertos sdo aqueles
gue 0 Sservigco cujo seu inicio esta pendente ou que sua execucao foi interrompida.

e Em execucdo: S&o servicos que iniciaram e que estdo em
desenvolvimento.

e Executados: referem-se a servicos finalizados, porém ainda néo foram
recebidos.

e Vistoriado: O status de vistoriado sdo os servicos concluidos e
recebidos, finalizando o ciclo de execucdo do servico e ficando disponivel para ser
arquivado.

e Arquivado: Essa opcéo permite que os dados do ticket continuem salvos
sem “poluir’ o dashboard do aplicativo.

e Cancelado: Corresponde a servi¢os cuja execucao nao foi autorizada.

Todos os tickets criados ficam expostos em um dashboard, de acordo com
a imagem 11, onde € possivel vé seus status, ambiente, prazo, tipo predial,

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

Imagem 11 — Dashboard do aplicativo

P Responsas Sia X200 P Eszcetads po ‘

Fonte: Prério autor

Outro ponto importante e que auxilia na visualizacdo e na gestdo dos

chamados, € a ferramenta de busca do aplicativo que possui varios filtros, podendo
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ser filtrado todos os tickets por edificacdo, por prazo, por fornecedor, por prioridade e

por tipo de servi¢co conforme imagem 12:
Imagem 12 — OpgBes de filtro do aplicativo

Tickets

Fonte: Prério autor

Diante do funcionamento do aplicativo exposto, foi necessario criar
algumas adaptacOes para a utilizagcdo nas entregas da construtora. O primeiro, foi a
criacdo 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
€ aberto um ticket no aplicativo, com o tipo predial: entrega de obra e uma foto do

ambiente, de acordo com imagem 13:

Imagem 13 — Criacg&o de ticket para entrega de ambiente com aplicativo

- -

X Novo ticket Predial

Configuracoes Avangadas

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

Fonte: Prério autor

executado, assim é possivel que o cliente no dia da entrega possa vistoriar o ambiente
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e caso algo nesse ambiente ndo esteja conforme ele pode marcar a opc¢ao rejeitar,

em seguida descrever o defeito e tirar foto, segue exemplo na imagem 14 abaixo:
Imagem 14 — Processo de rejeicdo de ambiente no momento da entrega

Ticket 756 " A stne

Dmtation Heatincy Ajesce

—

e
)
3
3

a

Fonte: Prério autor

Quando o ticket de entrega é rejeitado, ele volta para o status de aberto e
deve ser evoluido conforme a correcdo dos defeitos e em seguida vistoriado
novamente, podendo repetir esta etapa quantas vezes for necessario até que todas
as pendéncias sejam resolvidas. Todo o histérico de mudanca de status, comentéarios
e anexos do ticket fica salvo no aplicativo e pode ser consultado, conforme imagem
15.

Imagem 15 — Historico do ticket

o
(oo vem]

Fonte: Prério autor
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Assim como o processo de entrega sem o uso do aplicativo, também foram
analisadas e entregue trés obras com o auxilio do aplicativo, sendo elas a reforma de
uma coberta, a execucao de um galpao logistico e a execuc¢do de uma farmécia.
4.3.1 Obra 04 — Coberta metalica

A quarta obra trata-se de uma reforma da coberta de um prédio
administrativo com 138m?2, a modalidade de contratacdo foi construcdo por
administracdo. A antiga coberta que era composta por uma telha ceramica e calha de
concreto ndo tinha estanqueidade, gerando varios prejuizos. A construtora foi
contratada para demolir a antiga coberta e executar uma nova com estrutura metalica,
telhas e calhas de aluminio, além disso foi necessario executar mais uma tubulacéo
vertical para aumentar a vazao de escoamento da nova calha, ja que a quantidade de
descidas pluviais anteriores havia sido subdimensionada. A reforma teve uma
execucao rapida de 15 dias.

A primeira caracteristica que podemos destacar € a respeito do
responsavel pelo recebimento, que se trata de um estagiario do escritério, que nao
possui nenhuma experiéncia com obras e nenhuma formagéo técnica para exercer tal
funcao, o que pode dificultar a identificacdo de ndo conformidades.

A segunda caracteristica que podemos destacar € o fato de a vistoria ser
feita com o auxilio do aplicativo, sendo necessario solicitar que o responsavel 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 € para explicar o manuseio do aplicativo e como funciona o processo
de recebimento da construtora através dele.

A terceira caracteristica que podemos destacar é da praticidade do
processo, o responsavel 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 servigo ou ndo. Nesse caso, a falta de experiéncia do responsavel
pelo recebimento pode ter favorecido para que ele tenha vistoriado apenas
visualizando as fotos do servi¢o executado e dessa forma nenhuma nao conformidade
foi detectada.

A guarta caracteristica que podemos destacar € a elaboragdo automatica
do registro de recebimento da obra a partir da emissdo de relatério do proprio
aplicativo como pode ser observado pela imagem 16 abaixo:
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Imagem 16 — Relatério de servigos vistoriados

Imagem Tipo Vigtorido
Anexo Bxecuxio Codigo  Caminho Descrigio Predial Status Criador Por
Coberta Buno  Maheus
AREAEXTERNA  Acabamento Nbtilca
>
Estacionamento
Coberta Buno  Matheus
AREAEXTERNA  Limpeza fina Vet
>
Estacionamento
' Cobeta Buno  Matheus
6733 AREAEXTERNA Descida pluvial Metilca
bl >
' Estacionamento

Fonte: Préprio autor.

Diferentemente da entrega sem o uso do aplicativo, temos ao final do
recebimento um relatorio que atesta de fato o recebimento ou nédo, de cada servigco
vistoriado, desse modo tanto a construtora como o cliente passam a ter um documento
com seguranca juridica.

4.3.2 Obra 05 — Farmécia

A quinta obra trata-se da execucdo de uma farmacia com um total de
374,05m2 de éarea construida, em que a construtora foi contratada através da
modalidade de contrato de empreitada integral, sendo ela responsavel por elaborar
uma solucdo compativel com o terreno do cliente e executa-la atendendo a todas as
exigéncias de uma franquia em um periodo de 60 dias. Contando a partir da demolicdo
da edificacdo existente e limpeza do terreno até a inauguracdo da farmacia, a
construtora entregou a obra dentro do prazo exigido em contrato com um total de 59
dias.

A primeira caracteristica que podemos destacar é a respeito do
responsavel pelo recebimento, que se trata de um coordenador do grupo
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farmacéutico, que ndo possui nenhuma formacéao técnica para exercer essa funcao,
entretanto acompanha todas as reformas, manutencdes e obras, possuindo uma
experiéncia em recebimentos de servi¢os, 0 que sugere uma maior facilidade para
observar ndo conformidades.

Ainda em relac&o ao responsavel pelo recebimento, foi possivel perceber
gue o uso do aplicativo e sua capacidade de criar o registro automatico da vistoria,
gerou no responsavel pelo recebimento uma sensacdo de maior importancia ao
processo, tendo em vista que ele estaria documentando e atestando que o ambiente
e 0S servigos executados pela construtora foram entregues sem pendéncias.

A segunda caracteristica que podemos destacar dessa obra é a
organizacgédo da vistoria, onde o responséavel 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 responséavel
pelo recebimento o que deve ser vistoriado em cada ambiente. Ndo podemos deixar
de mencionar o fato que a prépria construtora abre os tickets de entrega, evidenciando
itens importantes que poderiam néo receber a devida atencdo de um responsavel pelo
recebimento leigo.

A terceira caracteristica que destacamos da obra 05 é a abrangéncia de
Servicos que a construtora € responsavel, aumentando consequentemente o niamero
de itens a serem vistoriados e sua exposi¢cao as ndo conformidades, no entanto teve

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

Imagem 17 — Quadro de ndo conformidades obra 05

TN AT RIS VT s

RESOLVIDO NA | RESOLVIDO APOS
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3 Ealta g)[p\.nlo RIGEV.v JU‘Ca\{A . X
. - A.{es\w sokado dg {Jyo altvacy X
& Falta de asseniog NO VB0 S3gdare X
— Gaelhz duta de. 3y Coudiciony] X
e e Pinbyia P180 cs kaeonamen ha X

P —
pr——
——

Fonte: Préprio autor
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O item 01 trata-se de uma sanca feita de ACM que estava desnivelada e
era visualmente perceptivel, o segundo é referente a falta de uma fechadura em
portinholas que davam acesso aos televisores montados no portico da entrada central
da farmécia, os itens 3 e 4 sdo ndo conformidades referentes ao servico de
comunicacdo visual da farmacia, que foram instalados em uma localizagcdo nao
compativel com projeto, o 5 item foi o Unico solucionado no momento da entrega e se
trata da falta de assentos nos vasos sanitarios do banheiro da farmacia, o 6 item é
referente a falta uma grelha do duto de ar condicionado, por fim o 7 item das nao
conformidades € a falta da pintura do estacionamento da farméacia que nao havia sido
feito devido a chuvas na reta final da obra.

A obra foi entregue com pendéncias e cada uma delas gerou um ticket no
aplicativo com status aberto, o responsavel pelo recebimento péde acompanhar sua
evolucdo até estarem completamente executadas e conforme isso foi ocorrendo o
mesmo foi vistoriando, algumas dessas revistorias foram acompanhadas por um
responsavel da construtora, embora que com o uso do aplicativo isso ndo seja
necessario.

4.3.3 Obra 06 — Centro de distribuicao

A sexta obra trata-se da construcdo de um centro de distribuicdo com
5013,35m2 de area construida, cuja a modalidade de contratacéo foi construcéo por
administracdo, no entanto o acompanhamento feito pela construtora iniciou ainda na
fase de elaboracdo dos projetos e estudos preliminares como sondagem e
levantamento topografico. A solucdo para a fundacédo foi estaca hélice continua, a
superestrutura do galpéo foi executada em concreto pré-moldado, vedacdo em bloco
de concreto e coberta metédlica com telhas termoacusticas. A duracéo total da obra foi
de 1 ano e 3 meses.

A primeira caracteristica que se pode destacar dessa obra € o fato de o
responsavel pelo recebimento ser uma engenheira civil contratada ainda no inicio da
obra, que tinha como funcdo acompanhar, fiscalizar e intermediar a relacado entre
construtora e cliente. Embora seja uma pessoa com formacao técnica, foi possivel
notar caracteristicas similares as dos responsaveis que nao tinham, principalmente
com os que ndo eram o cliente final. Dentre as semelhancas, as que se destacam é o
foco em servigos de alto valor financeiro, maior importancia para os itens que o cliente

tenha recomendado uma maior atencdo e uma verificagcdo mais delicada a servigos
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gue tiveram uma maior duragcéo ou que tiveram algum retrabalho durante a execucao,
0 que sugere uma seletividade na vistoria e pode ser prejudicial a identificacdo de nao
conformidades.

Dessa forma, pode-se dizer que uma formagdo técnica ajuda no
entendimento da execucdo do servico, porém o usuario final ou uma pessoa
experiente em recebimento de servigcos como responsavel pelo recebimento pode ser
mais eficaz na vistoria.

A segunda caracteristica que destacamos nessa obra é o processo de
vistoria que se iniciou ainda antes da conclusao de todos os servicos. Devido a grande
extensdo da obra foi possivel iniciar juntamente com o responsavel pelo recebimento
a vistoria dos ambientes que iam ficando prontos, sem sofrer interferéncia dos
servigos que ainda estavam sendo executados.

A entrega dessa obra ocorreu em um periodo total de 1 més, o tempo de
duracdo de cada encontro com a responsavel pelo recebimento para vistoriar 0s
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 servicos em andamento e
consequentemente equipes trabalhando nos ambientes ndo finalizados, facilitou a
correcdo das ndo conformidades ainda durante o processo de entrega como pode ser

observado na imagem 18 abaixo.

Imagem 18 — Quadro de ndo conformidades
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Pode-se observar na imagem 18 que as ndo conformidades identificadas
podem ser classificadas em apenas dois tipos de servico, sdo eles pintura e limpeza.
Tratam-se de ndo conformidades de complexidades baixa, de facil resolugcdo ainda
durante o periodo da entrega conforme exemplo do item 13 destacado na imagem 19.

Imagem 19 — Exempilo ticket de entrega obra 6

Tipo __ Prec Ambiente
i = Status
Tipo predial Entrega
Criado por
Empresa
; Responsavel
Data de Criagdo
Natureza
Prioridade
Prazo
Tags ~lique para adi gosa
’ i / \ ‘
Seguidores ( + )| Seguir ticket
\ /
Fornecedor .

Timeline

o Lia Chaves -
MUDANGA DE STATUS

o MANUEL .

MUDANGCA DE STATUS

O Lia Chaves -

AUDANGCA DE 3T

O Lia Chaves -

REJEICAO DE VISTORIA

o MANUEL -

MUDANGCA DE STATUS

o MANUEL -

Fonte: Préprio autor

Note que no quadro de ndo conformidade da imagem 18 ha alguns itens
com mesma descricdo, sem a preocupacao de incluséo de detalhes na descri¢céo pois
todas as caracteristicas estdo no aplicativo. Desde o ambiente onde foi detectada a
nao conformidade, até a descricéo feita pelo proprio responsavel pelo recebimento,
além de ser possivel consultar na timeline o responsavel por vistoriar, quando foi

rejeitado o ambiente e quando foi solucionada a ndo conformidade. Outra informacao
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registrada é a data da revistoria. Dessa forma, ap0s a vistoria de todos os ambientes
a obra foi entregue.
4.4 Andlise 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 satisfacdo e do formulario de entrega foram bem variadas e

encontram-se no quadro 05 abaixo:

Quadro 5 — Resultado da pesquisa de satisfacdo com o uso do aplicativo

RESULTADO PESQUISA DE SATISFACAO - ENTREGA COM USO DO APLICATIVO

ENTREGA 04 ENTREGA 05 ENTREGA 06
PERGUNTA 01
Possul  INao. Sim Sim
experiencia com
entrega?
PERGUNTA 02 |[Que o servico tenha sido
Qual sua executado com sucesso e Ter poucos ambientes com

expectativa para |que esteja tudo conforme EApaco QU0 SESVERE Pronio,

aentrega? |combinado.
PERGUNTA 03
Como classifica
esse momento
de entrega?
PERGUNTA 04
Qual a nota para

reparos necessarios.

Agradavel Regular Regular

aentregadeOa 8 g &
5?
Quanto a forma de entrega pelo
aplicativo, & bem pratico e : . ;
PERGUNTA 05 organizado. Como sugestdo para Oheck list do tals ol

Ser mais objetivo no
processo de compra dos
materiais para execugao da

visualizagao para o cliente e
depois serem feitas fotos, pois
isso demanda tempo. Porem

Qual sugestao
vocé daria para

uma entrega mais satisfatéria pro
cliente, a construtora deveria ser

melhoria da Shia mais criteriosa e mais atenta aos muito bom o uso de um app
entrega? ’ detalhes, pois & frustrante receber a |
obra com problemas ainda nao peraleEsasecontom:
resolvidos.
DADOS COLETADOS ATRAVES DO FORMULARIO
PERGUNTA 01
Qual o tipo de |Comercial Comercial Comercial
obra?
PERGUNTA 02 |, 33 2 374,05m* 5013,35m?

Area construida?

PERGUNTA 03
Qual expectativa |00:30 02:00 00:40
de duragao?

PERGUNTA 04
Numero de ndo [0 NAO CONFORMIDADES |7 NAO CONFORMIDADES 14 NAO CONFORMIDADES
conformidades?
PERGUNTA 05
Qual a duragao |00:50 03:30 10:00
real?

PERGUNTA 06
Qual a situacao |Entregue Entregue com pendéncias Entregue

da entrega?

Fonte: Préprio autor

Os trés responsaveis pelo recebimento apresentam caracteristicas
distintas, o primeiro ndo possui uma formacéo técnica e ndo tem experiéncia, 0

segundo possui apenas experiéncia e o terceiro possui tanto experiéncia como
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formacdo técnica, no entanto nenhum dos trés eram os reais clientes da construtora
e sim seus representantes. Embora os objetivos do contratante estejam alinhados com
0s dos responsaveis pelo recebimento, suas percepcdes podem ser diferentes,
podendo comprometer a satisfagao do cliente.

Em relacdo ao segundo questionamento da pesquisa de satisfacdo, foi
observado que as respostas da entrega 04 e 05 apresentam uma perspectiva otimista,
ja a da entrega 06 tem uma perspectiva um pouco pessimista. No entanto, as trés
refletem um desejo de receber a obra 0 mais concluida possivel.

E possivel observar uma relagéo entre as respostas da pergunta 3 com as
da pergunta 4 das pesquisas de satisfacdo. O responsavel pelo recebimento
classificou como sendo um momento agradavel na entrega que recebeu a nota
maxima, jA nas entregas que receberam uma nota 3 e 4 0 momento é classificado
como regular.

O namero de ndo conformidades pode ter influenciado na escolha da nota
de classificacao da entrega, tendo em vista que a entrega que apresentou maior nota
teve um total de 0 ndo conformidades. No entanto, a entrega 06 recebeu uma nota
maior que a entrega 05 mesmo apresentando mais nao conformidades, pode-se
sugerir que a entrega 06 possua uma maior tolerancia a quantidade de nao
conformidades devido a dimenséo da obra.

Se calcularmos o numero de ndo conformidades por m2 de area construida

de cada obra vamos obter os seguintes resultados apresentados na tabela abaixo:

Tabela 4 — Comparativo de ndo conformidades entrega com uso do aplicativo

Comparativo
Entrega 04 Entrega 05 Entrega 06
Nuamero .de nao 0,000 7.000 14.000
conformidades
Area construida 138,000 374,050 5013,350
Nao conformidades/Area 0,000 0,019 0,003
constrida

Fonte: Préprio autor

Como é possivel verificar através da tabela 4 a entrega 05 possui uma
maior meédia de ndo conformidades por m? de area construida que a entrega 06,
corroborando com a ideia que o niumero de ndo conformidades influencia na nota de

classificagao da entrega.
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As expectativas de duracdo da vistoria de entrega dos trés responsaveis
pelo recebimento foram menores que as duracdes reais, no entanto a maior variagao
foi na entrega 06, 0 que sugere a existéncia de um desejo, por parte desse
profissional, que a vistoria de entrega seja rapida, isso fica evidenciado na sugestéo
dada por ele na pesquisa de satisfacdo. Essa urgéncia no processo de entrega pode
coibir a identificacdo de ndo conformidades.

4.5 Anadlise das entregas sem o uso do aplicativo x com o uso do aplicativo

O primeiro ponto que podemos destacar no comparativo das entregas sem
0 uso do aplicativo e com o0 uso, € a expectativa criada pelo responsavel do
recebimento. Nos dois casos foi relatado uma expectativa que sugere que a vistoria
de entrega ocorra sem identificacdo de ndo conformidades, ou que sejam minimas e
faceis de solucionar. A identificacdo de muitas ndo conformidades ou de grande
complexidade podem gerar um sentimento de insatisfacéo.

O segundo ponto da comparacdo é a duracao da vistoria de entrega. As
obras que foram auxiliadas pelo aplicativo apresentaram uma média maior de duragao

conforme tabela 5 abaixo:

Tabela 5 — Comparativo de duracdo de entregas em minutos

Sem o uso do aplicativo Utilizando o aplicativo
Entrega 01 |Entrega 02 |Entrega 03 |[Entrega 04 |Entrega 05 |Entrega 06
Duragao em minutos 54,00 50,00 40,00 50,00 210,00 600,00
Média em minutos 48,00 286,67

Fonte: Préprio autor

No entanto, obras com dimensdes maiores necessitam de uma maior
duracéo de vistoria, logo fez-se necessario analisar a razdo entre a duragéo e o total

de area construida de cada entrega, como pode ser verificado na tabela 6 a seguir:

Tabela 6 — Comparativo de duracdo de entregas em minutos/area construida

Sem o uso do aplicativo Utilizando o aplicativo
Entrega 01 Entrega 02 |Entrega 03 Entrega 04 Entrega 05 Entrega 06
Duracao em minutos 54,00 50,00 40,00 50,00 210,00 600,00

Area construida em m?| 1296,03 300,00 1558,92 138,00 374,05 5013,35
Duracdo em min/Area
construida 0,04 0,17 0,03 0,36 0,56 0,12
Mgdlq da Duragao_em 0.08 0.35

min./Area construida

Fonte: Préprio autor

Note que a média calculada entre a razdo da duracdo por area total

construida continua maior quando as entregas sdo auxiliadas pelo aplicativo. Isso
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reforca que o uso do aplicativo influencia no aumento da duracdo da vistoria de
entrega. O tempo € um recurso escasso, insubstituivel e ndo € acumulavel, logo uma
maior duragdo da vistoria de entrega sempre sera uma desvantagem, no entanto, no
caso das entregas com o uso do aplicativo esse fato pode estar atrelado a beneficios.

Durante a pesquisa foi possivel notar que o0s responsaveis pelo
recebimento, nos casos das entregas utilizando o aplicativo, se sentiam mais aptos a
vistoriar, pois no proprio software estava indicado os itens que eles precisavam
receber, jA no método tradicional € mais facil que itens sejam negligenciados, tornando
a vistoria mais rapida.

O terceiro ponto do comparativo trata-se da satisfacdo dos responsaveis
pelo recebimento. Em todas as entregas foram apontadas criticas a gestao e
execucao dos servigcos da construtora, sendo o0s Unicos elogios nas entregas 05 e 06
focados a utilizacdo do aplicativo. A média das notas das entregas sem 0 uso do
aplicativo é de 3,67 enquanto a média com o uso do aplicativo é 4. Essa pequena
diferenca entre a média das notas pode ser ligada a inovacdo da construtora em
utilizar um aplicativo no auxilio 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 gestdo de pendéncias,
um maior controle de qualidade e a criagdo de um banco de dados de maneira
automética contendo todo o registro das vistorias, tudo armazenado de forma segura
e disponivel para consultas sempre que necessario. Sem contar com a contribuicéo

na defesa ao meio ambiente, diminuindo a utilizacdo de papel.
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5 CONCLUSOES

Em relacdo ao primeiro objetivo especifico deste trabalho, a caracterizacao
da entrega se deu a partir da revisdo da literatura e da aplicacdo de questionario,
concluindo-se que a entrega da obra é uma atividade complexa, que necessita de uma
organizacdo prévia, um agendamento com 0s responsaveis pelo recebimento, que
podem ser os proprios clientes ou profissionais que os representem. Além disso € um
processo que demanda tempo e é através desse procedimento de entrega que o
cliente pode expor sua opinido.

Contemplando-se o segundo objetivo especifico, a vistoria de entrega de
uma construtora que utiliza método tradicional foi medida a partir da aplicacdo da
pesquisa de satisfacdo e formulario de entrega.

Percebe-se que no método tradicional, a vistoria de entrega acontece sem
uma padronizacdo, e a identificacdo de ndo conformidades é dependente do
responsavel pelo recebimento, que pode ser uma pessoa leiga ou que possua uma
formacao técnica ou até mesmo que tenha apenas experiéncia na construcdo civil.
Independente dos conhecimentos do responsavel pelo recebimento, a vistoria feita
pelo préprio cliente foi a mais eficaz. Outro aspecto desse método, € sua incapacidade
de criar bons registros da vistoria, deixando a construtora vulneravel a consequéncias
legais.

No que se refere ao terceiro objetivo especifico, foi utilizado um aplicativo
“Y” na entrega de algumas obras por conveniéncia, pois é o que a construtora utiliza
para suas manutencdes, sendo feita adaptacfes necessarias.

O uso do aplicativo padroniza o processo de entrega, € perceptivel a
semelhanca das entregas feitas com o uso do aplicativo, 0os responsaveis pelo
recebimento seguem 0 mesmo passo a passo na vistoria de cada ambiente, no
entanto ha a necessidade da disponibilidade do responsavel pelo recebimento para
compreender o funcionamento do aplicativo.

Atendendo ao quarto objetivo especifico, foi possivel comparar as duas
situacdes, sem a utilizacdo do aplicativo e com sua utilizacdo, assim facilitando a
avaliacao do impacto do uso do aplicativo na entrega de obra, que se tratava do quinto
objetivo especifico.

A maior desvantagem do uso do aplicativo na entrega das obras quando

comparado ao método tradicional, € o aumento na duracdo da vistoria. Entretanto,
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essa desvantagem pode estar atrelada a uma maior capacidade de identificar ndo
conformidades, o que seria uma vantagem. O ideal seria termos uma maior
capacidade de identificacdo de ndo conformidades em uma pequena duracéo.

De todo modo, o fator dominante e independentemente do método para o
sucesso da entrega esta atrelado a conclusao total dos ambientes, sendo aceitavel
em alguns casos pequenas irregularidades. Logo, nesse quesito o uso do aplicativo
apresenta vantagem na gestdo das pendéncias registradas, além de melhor
organizacéo, criagdo de registros e transmissdo de um maior profissionalismo.

Como sugestdo para mitigar a maior duracdo da entrega com uso do
aplicativo, a construtora pode elaborar um video explicativo de como instalar,
cadastrar e manusear o aplicativo, enviando previamente as entregas para os devidos
responsaveis pelo recebimento.

Outra melhoria para as entregas da construtora € a presenca de equipes
multidisciplinares na vistoria para irem resolvendo o maximo de ndo conformidades
ainda durante o processo de entrega, evitando que o cliente se sinta frustrado por
identificar inameras pendéncias. Ademais, a construtora pode incorporar pesquisa de
percepc¢ao no procedimento padrao 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 realizacdo, ainda mais no caso
desse estudo que foi feito no decorrer de uma pandemia que ocasionou uma
paralizacdo em diversos setores, inclusive a construcéo civil em Fortaleza.

Como sugestdes para estudos futuros, pode-se explorar o processo de
agendamento das entregas, tendo em vista a dificuldade de encontrar conteddos
tedricos a respeito desse tema e que se trata de uma etapa importante para 0 sucesso
da entrega. H4 também a possibilidade de andlise 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 € a entrega parcial,

a vistoria interna com uso do aplicativo.
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APENDICE A — Questionario

Questionario
1 - Vocé ja teve alguma experiencia com entrega de obra antes dessa?

Sim [ ngo

2 -Qual sua expectativa para essa entrega?

3 - Vocé classificaria esse momento de entrega como:

Agradavel I:l Regular I:l Desagradavel

4 - Qual nota vocé daria de 0 a 5 para a entrega da obra, sendo 0 insatisfatoria e 5 satisfatoria?

5 - Quais sugestdes vocé teria para a melhoria da entrega da obra?
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APENDICE B - Formulario

Formulario de Entrega

1 - Qual a classificagdo da obra?

Residencial I:l Comercial

2 - Quantidade de &rea construida que esta sendo entregue?

3 - Qual expectativa do cliente para o tempo de duragdo da entrega?

4 - QUADRO DE NAO CONFORMIDADES

RESOLVIDO NA
ITEM DESCRICAQ ENTREGA

RESOLVIDO APOS
ENTREGA

5 - Qual foi o tempo de duragédo da entrega?

Situagdo da obra apds o processo de entrega:

Entregue I:IEntregue com pendéncias ‘:Nﬁo entregue
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