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RESUMO

O setor de pos obra da construgdo civil possui um grande potencial de geragao de melhoria
continua. E nessa fase que uma edificagdo deixa a etapa de construgdo para exercer sua real
funcdo. Consequentemente, ¢ nessa fase também que comegam a aparecer os problemas
decorrentes de vicios. A empresa que constrdi uma obra possui responsabilidade por lei sobre
os vicios encontrados, dentro dos prazos de garantia estipulados, e nesse sentido surge o setor
de assisténcia técnica, que tem por objetivo atender as solicitacdes de reparos vindas de seus
clientes. Para fazer essa gestdo, geralmente sao utilizadas ferramentas improvisadas, pois quase
ndo existe no mercado sistemas focados exclusivamente nesta atividade. Dos existentes,
destaca-se a plataforma oferecida pela Predialize, startup de Florianopolis, que oferece solugdes
digitais para o p6s obra, incluindo um médulo de gestao da assisténcia técnica. O objetivo deste
trabalho ¢ propor uma metodologia para apoiar a implantagdo de um sistema pds obra numa
empresa de construcdo localizada na Regido da Grande Floriandpolis. Desta forma, a proposta
contribui com a melhoria de seus processos, da gestdo de suas informagdes e da geracdo de
dados para andlise. Para isso, ¢ utilizado como base uma metodologia de implantagdo de
sistemas de Planejamento de Recursos Empresariais (Enterprise Resource Planning — ERP),
adaptado para o caso em questdo, e teve como resultado a implanta¢do em si e a real utilizagao
do modulo pela construtora.

Palavras-chave: Sistemas de informagdo pds obra. Gestdo da informagdo. Melhoria de

Processos.



ABSTRACT

The post construction sector has a great potential for generating continuous improvement. It is
at this stage that a building leaves the construction stage to perform its real function.
Consequently, it is also at this stage that problems arising from addictions begin to appear.
The company that builds a building is responsible by law for the defects found, within the
stipulated warranty periods, and in this sense the technical assistance sector arises, whose
objective is to meet the requests for repairs from its customers. To do this management,
improvised tools are usually used, as there are almost no systems on the market focused
exclusively on this activity. Of the existing ones, the platform offered by Predialize, a startup
from Floriandpolis, stands out, which offers digital solutions for post construction, including a
module for managing technical assistance. The objective of this work is to propose a
methodology to support the implementation of a post construction system in a construction
company located in the Greater Florianopolis Region. In this way, the proposal contributes to
the improvement of its processes, the management of its information and the generation of data
for analysis. For this, a methodology was used to implement an Enterprise Resource Planning
sistem - ERP, adapted to this case, and resulted in the implementation and the actual use of the
module by the construction company.

Keywords: Post construction information system. Information management. Processes
improvement.
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1 INTRODUCAO

O mercado da construcao civil € um dos setores mais ativos na economia do pais. Pela
sua caracteristica de mao de obra intensiva, possui grande contribui¢cdo na geragao de renda e
emprego. Seus efeitos positivos vao além da etapa de construcdo dos empreendimentos. Apos
finalizada e entregue, uma obra residencial pode gerar ainda 36% do valor das moradias como
demandas para outros setores da economia, incluindo a propria construgao (CBIC, 2021).

Entretanto, mesmo com sua importancia € com toda a movimentagdo econdmica que
ele envolve, ainda ¢ um setor que trabalha de maneira tradicional, sem grandes inovagdes.
Segundo um estudo realizado pela McKinsey e pela Deloitte, “a construcao civil ainda ¢ um
setor pouco digitalizado e que investe pouco em tecnologia da informag¢do, em compara¢do com
outras industrias”. Esse fato esta relacionado a alguns desafios encontrados por essas empresas
para realizar as mudangas que a digitalizacdo exige, entre eles estdo limitagdes orgamentarias,
falta de conhecimento em relagdo as novas tecnologias, preconceitos e cultura interna (CBIC,
2020).

Boa parte das tecnologias consideradas uteis para a industria da constru¢do vém sendo
desenvolvidas por startups. Entretanto, mesmo com a ajuda das startups ao acesso as
tecnologias e da crescente quantidade dessas empresas no mercado, a ligagdo entre esses setores
ainda se depara com falta de equipe e recursos da indistria para se envolver mais ativamente
nesse ramo digital (CBIC, 2020).

Na etapa de pos obra, também ¢ dificil encontrar alguma mudanca com rela¢do ao que
¢ feito tradicionalmente. Segundo o Cddigo de Defesa do Consumidor (CDC), € obrigatoria a
entrega aos proprietarios do manual de uso e operacdo do empreendimento, que deve estar
conforme a norma NBR 14037 da ABNT (Associa¢do Brasileira de Normas Técnicas) (ABNT,
2011; CDC, 1990). Conforme observagdes feitas pelo autor, esse material ¢ fornecido por boa
parte das construtoras através de documentos de texto extensos (impressos ou em pen drives,
CDs, etc.), onde constam diversas informagdes sobre o empreendimento, seus sistemas
construtivos, produtos, garantias, manutengdes preventivas, entre outras informagdes
importantes aos usudrios dessa construcdo. Esses usuarios, porém, muitas vezes sdo leigos no
assunto e encontram dificuldades em entender essas informagoes.

Falta a0 mercado solugdes melhores para que essas pessoas que adquiriam seus
imoéveis tenham acesso mais pratico a esse conteudo, que além de obrigatdrio, em muitos casos

¢ fundamental no bom uso e na conservagao dos empreendimentos.
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Outro nicho importante do p6s obra ¢ a parte de assisténcia técnica. As empresas
responsaveis pela construcao das edificacdes devem atender aos vicios ocultos e aparentes,
dentro dos prazos previstos pelo Codigo de Defesa do Consumidor e de acordo com as garantias
de cada sistema construtivo, previstos na NBR 15575 da ABNT (ABNT, 2013; CDC, 1990).

Ao final deste trabalho, no Anexo A, s3o apresentados mais detalhes a respeito do
Cédigo de defesa do Consumidor.

Para receber essas solicitagdes, gerencia-las e atende-las, o que a maioria das empresas
de construcdo faz ¢ utilizar meios de comunicagdo e de gerenciamento tradicionais, como
telefone e e-mail para atendimento ao cliente, e planilhas eletronicas e relatorios de texto para
gerenciamento das informagdes. Dessa forma, o processo acaba sendo pouco eficiente em
varios aspectos, tanto em relacdo ao atendimento em si (recebimento e registro das
informagdes), quanto a geracdo de métricas relacionadas a esses chamados. Na mesma linha, a
experiéncia do cliente fica aquém das suas expectativas, pois 0 mesmo nao possui um canal
apropriado para o acompanhamento da sua solicitacdo e depende de informativos via correio
eletronico, ligacdes ou mensagens para ficar atualizado.

Para suprir essa necessidade, estdo surgindo no mercado, nos tltimos anos, alternativas
para essas demandas. Algumas empresas, em geral startups, estio tomando a frente e
preenchendo esse espaco deixado pelas empresas de construgdo com solugdes inovadoras para
a etapa de pos obra.

Este trabalho tem como foco a implantagcdo de um moédulo de assisténcia técnica em
uma empresa de construgdo, visto que essas empresas procuram esse Servigo pois nao possuem
um sistema adequado para cuidar dessas solicitagcdes vindas de seus clientes e um modulo bem

estruturado e focado para tal atividade traria beneficios para essas empresas.

1.1 PROBLEMA

Identifica-se na construtora do caso de estudo dificuldades no gerenciamento das
solicitagdes de assisténcia técnica advindas de sindicos e proprietarios dos empreendimentos
em garantia da mesma. Esse gerenciamento ¢ realizado através de planilhas eletronicas,
documentos de texto, e-mails, aplicativos de mensagens e ligagdes telefonicas, o que ocasiona
gasto de tempo extra para andlise dos dados e dificuldade em organizar as informagdes e deixar

seus clientes atualizados sobre o processo.
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Conforme mostra o fluxograma da Figura 1 abaixo, os clientes entram em contato com
a construtora para solicitar um reparo através de e-mails, ligagdes telefonicas ou aplicativo de
mensagens. Feito isso, algum responsavel da empresa se desloca até o empreendimento em
questao para realizar uma visita técnica e averiguar melhor o problema. Caso seja constatada a
necessidade de reparo pela construtora e o item em questdo se encontre dentro das condigdes e
prazos de garantia, ¢ aberta uma ordem de servico para ser executada. Depois de executado esse

servi¢o, o chamado ¢ encerrado.

Figura 1 — Fluxograma do processo de assisténcia técnica da construtora

Ordem de
Servigo

Telefone N Reparo? im—pe im—ge

Técnica

Mensagem

Na

Fonte: elaborado pelo autor, 2022.

O processo em si utilizado pela construtora ndo ¢ o problema, mas sim as ferramentas
utilizadas para controle, comegando pelos meios de comunicag@o que, além de nao ser um canal
unificado, dificulta a consulta de informagdes. As informagdes enviadas pelos clientes nao sao
transferidas para um ambiente de controle e acabam ficando apenas na caixa de e-mails,
aplicativo ou, no caso das liga¢des, nem hé o registro. Da mesma forma, a comunica¢do com
os sindicos e proprietarios no decorrer desse processo também se d4 da mesma maneira, sem
registro certo e sem meios unificados.

Para o controle de chamados abertos, em andamento e concluidos, € utilizada uma
planilha eletronica para cada empreendimento da construtora, que contém apenas informagoes
sobre as unidades que estdo com alguma solicitagdo, o status delas (abertas, em andamento ou
concluidas) e a contabiliza¢cdo de cada um desses status. Nao ha nenhum registro sobre as causas
dos problemas, patologias encontradas, sistemas construtivos envolvidos, imagens ilustrativas,
anotacdes gerais, custos relacionados e nem uma numeragao protocolada para esses problemas,

assim como ndo estdo registradas as ordens de servigo.
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Dessa forma, ndo ¢ possivel a elaboragdo de um banco de dados dos problemas, nem
por empreendimento € nem geral da empresa, impossibilitando que haja uma anélise para
elaboracao de acoes de melhoria continua dentro da construtora.

Além disso, o controle dos servigos que devem ser executados em todos os
empreendimentos ¢ feito através de um documento de texto, que compila as informagdes da
forma mais basica possivel e também ndo permite a geragao de dados para analise € nem um
registro mais detalhado sobre a execugao dessas manutengoes.

Nesse sentido, o presente trabalho tem como foco a implantagao de um sistema de
informagdo gerencial especifico para assisténcia técnica da construcdo civil para melhorar a
eficiéncia dessa construtora no recebimento ¢ atendimento dessas solicitagdes, assim como
proporcionar uma melhor gestdo de dados.

Para isso, ¢ utilizada uma metodologia de implantacdo de um sistema ERP, adaptada
para o caso em questdo, e a ferramenta deve ser customizada conforme as principais

necessidades da empresa.

1.2 OBJETIVOS

Nas secoes abaixo estdo descritos o objetivo geral e os objetivos especificos deste

TCC.

1.2.1 Objetivo Geral

Elaborar um procedimento metodoldgico para apoiar a implantacdo de um modulo de
assisténcia técnica em uma empresa de construcdo civil localizada na regido da Grande

Floriandpolis.

1.2.2 Objetivos Especificos

a) Modelar e documentar os processos internos de assisténcia técnica da empresa caso de
estudo;

b) Analisar e propor melhorias dos processos pds obra mapeados;

¢) Avaliar melhorias da gestdo de informagdes de assisténcia técnica da empresa;

d) Customizar a plataforma e o aplicativo da empresa conforme as necessidades dos
usuarios;

e) Elaborar um manual do usudrio para a empresa caso de estudo.
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1.3 JUSTIFICATIVA

A empresa caso de estudo ndo utiliza nenhum sistema de informagao ou plataforma
digital especifica para apoiar a gestao do pds obra dos seus empreendimentos, sendo que, para
essas atividades, utilizam apenas recursos simples como planilhas eletronicas, e-mails,
aplicativos de mensagens, documentos de texto, etc. Isso dificulta o gerenciamento e anélise de
informacdes e traz prejuizos para a empresa.

Relacionado a esse problema de gestao, a construtora encontra dificuldade em manter
um bom relacionamento com seus clientes apds a entrega de seus imoveis, pois s existe contato
com esses clientes caso eles fagam alguma reclamagdo ou solicitagdo de reparos. O estudo
“Comportamento do consumidor de imdveis em 20407, realizado pela Deloitte, apontou que
aproximadamente 57% dos clientes ndo estdo satisfeitos com as construtoras e incorporadoras
e justificam isso por fatores como demora na resolu¢do de chamados de assisténcia técnica,
mau atendimento e conflitos judiciais (DELOITTE, 2020).

Nesse sentido, ao se implantar um modulo de assisténcia técnica, a construtora
receberd chamados mais assertivos, pois seus clientes terdo acesso as informacdes de garantias;
as solicitacdes estardo concentradas em um unico ambiente, facilitando sua gestao e sua analise
de dados, que pode ser feita por dashboards gerados automaticamente; o processo se dara de
maneira mais transparente para o cliente, que receberd as informagdes em tempo real e;
consequentemente haverd reducdo de custos com possiveis reparos, assim como potenciais

ganhos advindos de clientes mais satisfeitos com o atendimento que irdo receber.

1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO

Este trabalho de conclusdo de curso esta estruturado em 5 capitulos.

No primeiro capitulo ha a introdugdo do trabalho, suas oportunidades, identificacao do
objetivo geral do TCC e dos objetivos especificos, para cumprir o objetivo geral. Também sera
apresentada a justificativa do tema a ser desenvolvido e a estrutura do trabalho.

No segundo capitulo serd apresentado o referencial tedrico que embasou o trabalho.

No terceiro capitulo serd exposta a metodologia que auxiliou no desenvolvimento
deste trabalho para alcangar os objetivos propostos.

No quarto capitulo se d4 o estudo de caso, que ¢ composto inicialmente pela

contextualizacgdo, seguido pelos problemas a serem resolvidos ao longo deste trabalho e, por
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fim, ¢ apresentada de forma detalhada as solu¢des aos problemas encontrados e os resultados
obtidos.
Finalizando, no quinto capitulo sdo apresentadas as conclusdes ¢ recomendagdes

futuras do trabalho.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 INDUSTRIA DA CONSTRUCAO CIVIL

Bastos (2015) define a industria da constru¢ao civil como um “conjunto de atividades
que visa a realizacdo de obras de construcdo de acordo com as necessidades de moradia,
trabalho e desenvolvimento do homem, utilizando ou adaptando-se aos recursos naturais e
tecnologia disponiveis”.

Ele também indica que existem trés fases para um empreendimento: planejamento,
onde deve ser definido o que sera feito, como serd feito e o motivo de se realizar tal obra;
producao, quando se escolhe os instrumentos ¢ o periodo da realizacdo e; funcionamento,
referente a operacao, uso e manutencao do produto final (BASTOS, 2015).

O foco deste trabalho esta na terceira fase indicada por Bastos, também conhecida na
atmosfera da construgao civil como p6s obra. Dentro desse setor, que ¢ composto por outros

trés topicos (Figura 2), o trabalho estd voltado para a parte de assisténcia técnica.

Figura 2 — Etapas da construgao civil

Construcdo
Civil

Planejamento Execucao Pés Obra

Assisténcia
Técnica

Manual Manutengoes

Fonte: elaborado pelo autor, 2022.

No Brasil, a industria da construcao civil € responsavel por movimentar boa parte da

economia. De acordo com uma reportagem da Federacao das Industrias do Estado de Sao Paulo



22

(FIESP), estima-se que no ano de 2018 os investimentos nesse mercado tenham somado R$

599,1 bilhoes, equivalente a 55,4% da formacao bruta de capital fixo e a 8,8% do produto

interno bruto (PIB) do pais, como mostra a Figura 3 abaixo (FIESP, 2019).

Figura 3 —
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Fonte: FIESP, 2019.

Ainda segundo a FIESP (2019), desses quase 600 bilhdes de reais movimentados,

323,5 bilhdes foram gastos em obras realizadas por construtoras e 275,6 bilhdes por

trabalhadores por conta propria e em reformas.

A construgdo civil divide-se em trés subsetores: edifica¢des, responsavel pela
construgdo de edificios; construgdo pesada, que objetiva a construgdo de infraestrutura
de transportes, energia, telecomunica¢des e saneamento; e montagem industrial,
responsavel pela montagem de estruturas metalicas nos varios setores industriais,
sistemas de geracdo de energia, de comunicagdes e de exploragdo de recursos naturais.
Deve-se destacar a importancia do subsetor de edificagdes, que € responsavel,
segundo o IBGE, por mais de 90 % do ntimero de estabelecimentos da construgéo
civil e mais de 82 % do total de empregos do setor construtivo (VIEIRA, p. 11, 2006).

Além da questdao econdmica, o setor de construcgao civil ainda ¢ um grande gerador de

empregos no Brasil,

sendo que em 2018 foi responsavel por abrigar 4,936 milhdes de

trabalhadores com carteira assinada, representando cerca de 10,5% da forca de trabalho com

carteira no pais (FIESP, 2019).

Saindo da questdo quantitativa para falar de termos qualitativos, a construgdo civil

também gera muitos beneficios a sociedade que nem sempre sao vistos. Praticamente tudo que

fazemos na vida envolve de alguma forma esse setor. As pessoas nascem em maternidades,
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dentro de uma edificagdo. Vao para escolas e faculdades, constituidas em edificagdes. Fazem
compras no supermercado, shopping center, abastecem seus veiculos, sempre em edificagoes.
Muitos esportes dependem da construgdo de arenas, piscinas, estadios, entre outros ambientes.
Para se locomoverem, utilizam rodovias, ferrovias, aeroportos e portos, todos originarios da
construcdo civil e pelos mesmos meios, as cidades sdo abastecidas com insumos vindos das
mais variadas partes do pais e do mundo. E, para alimentar tudo isso, obras com foco na geragcao
de energia, como por exemplo a usina hidrelétrica de Itaipu, no Parana, foram desenvolvidas
por meio da construgado civil.

O foco deste trabalho esta em uma parte da industria da constru¢do que muitas vezes
¢ esquecida pelas pessoas: a parte de pos obra. A primeira coisa que vem a mente ao se falar
em construcao civil € a execucdo de uma obra, além da elaboragdo de projetos. Todavia, poucos
percebem que apds o término de uma obra se inicia verdadeiramente a fungdo a qual aquela
obra existiu. A etapa p6s obra ¢ simplesmente o inicio de uma nova fase da mesma obra, porém
0 objetivo agora ¢ utilizar essa construcdo para o fim a qual ela foi desenvolvida e garantir que

ela possa continuar exercendo sua fun¢ao pelo maior periodo de tempo possivel.

2.1.1 P6s Obra

De acordo com a lei vigente, a responsabilidade por empreendimentos entregues ¢ das
construtoras e engenheiros durante os primeiros cinco anos de uso dessas edificacdes
(CACERES; GOMES, 2018). Durante esse periodo, os problemas identificados por
proprietarios e/ou administradores do condominio devem ser resolvidos por essas empresas,
salvo casos onde seja identificado mau uso ou outra situagdo que caracterize a perda da garantia

de um determinado item.

Art. 618. Nos contratos de empreitada de edificios ou outras construcdes
consideraveis, o empreiteiro de materiais e execu¢do responderd, durante o prazo
irredutivel de cinco anos, pela solidez e seguranga do trabalho, assim em razao dos
materiais, como do solo.

Paragrafo tinico. Decaira do direito assegurado neste artigo o dono da obra que nao
propuser a agdo contra o empreiteiro, nos cento e oitenta dias seguintes ao
aparecimento do vicio ou defeito.

Art. 622. Se a execugdo da obra for confiada a terceiros, a responsabilidade do autor
do projeto respectivo, desde que ndo assuma a dire¢ao ou fiscalizacdo daquela, ficara
limitada aos danos resultantes de defeitos previstos no art. 618 e seu paragrafo unico
(REPUBLICA FEDERATIVA DO BRASIL, LEI N° 10.406, 2002).

Depois que essa lei entrou em vigor, as construtoras e incorporadoras iniciaram a
montagem de um setor dentro de suas organizacdes para tratar exclusivamente desses assuntos

relacionados ao pos obra, assim como viram a necessidade de melhorar a qualidade do produto
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final entregue, para evitar de realizar correcdes aos vicios que poderiam vir a ocorrer apds a
entrega da obra. Esses vicios, além de terem um custo direto, referente a execugao de servicos
de reparos, apresentam um custo indireto que pode ser ainda pior: ter clientes insatisfeitos. Um
cliente insatisfeito, além de possivelmente ndo voltar a fazer negdcios com a empresa, pode se
tornar um detrator da mesma. Esse fato vem de encontro a justificativa deste trabalho, onde foi
apontado que a empresa caso de estudo apresenta dificuldade em manter um bom
relacionamento com seus clientes.

E no pés obra que podem surgir patologias com origem em sistemas construtivos nio
adequados, projetos mal executados, materiais trocados durante a fase de execugdo, mao de
obra ndo qualificada, falta de compatibilizagdo entre projetos e falta de manutencao preventiva
(CACERES; GOMES, 2018).

Todavia, esse setor nao deve se conformar apenas em executar servigos corretivos. Ele
também pode ser uma ferramenta estratégica dentro das instituigdes, visto que sdo um ponto de
contato muito préximo e direto com seus clientes durante o uso dos mesmos sobre o produto
entregue por elas. Além de ter a responsabilidade de garantir uma boa experiéncia com a
utilizagdo do imovel, o setor de assisténcia técnica também tem o dever de identificar os
problemas relatados e repassar essas informagdes para os demais setores responsaveis pelas
etapas da obra, a fim de evitar que se repitam os erros cometidos até entdo. De acordo com
Caldini e Varela (2020), apud Alves et al. (2019), os setores de pos obra geram grande
quantidade de informacdo, sendo insumos valiosos que podem ser convertidos em
conhecimento organizacional e na garantia da satisfacao dos clientes.

Uma das maiores dificuldades encontradas pelas construtoras ¢ que os proprietarios
dos empreendimentos e/ou administradores realizem as manutengdes preventivas. No Brasil,
ha poucos estudos que tratam de temas relacionados as manutengdes prediais e os conceitos
tangentes a essas praticas acabam ficando restritos aos meios profissional e académico. Assim,
a populacdo em geral nao tem acesso a esse tipo de conhecimento e nao sabe que a falta de
manutencio gera grandes prejuizos econdémicos e ambientais (CACERES; GOMES, 2018,
apud MOURTHE, 2013).

Se os conhecimentos a respeito dessas manutengoes preventivas estivessem difundidos
entre a populagdo, custos relacionados a eles, tanto para as construtoras quanto para os proprios
usuarios, seriam evitados, em sua maioria, pelos problemas que surgem devido a falta dessas

manutencgoes.
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Voltando a falar sobre as construtoras, Alves et al. (2019), em sua pesquisa realizada
com empresas da grande Recife, de médio e grande porte, constatou que 20% das empresas
analisadas ndo possuem um setor exclusivo para o pds-obra ou, quando existe, ¢ comum 0s
colaboradores ndo possuirem a formagao adequada ou nao ter dedicacdo exclusiva ao setor.
Para piorar, esse estudo mostrou que apenas 25% das empresas que possuem setor de gestao
p6s obra fazem uma andlise desses dados obtidos e que esta andlise se limita principalmente a
quantidade de chamados, tempo de atendimento e custo dos servicos. E o pior, nenhuma das
empresas estudadas acompanhava a recorréncia das patologias ou a causa das mesmas

(CALDINT; VARELA, 2020).

2.1.2 Manutencoes Preventivas de Edificacoes

Toda edificagdo ¢ construida com propdsito de desempenhar suas fungdes por bastante
tempo. Para que elas atinjam esse objetivo, sua construgdo deve seguir determinados
parametros, conforme a norma técnica da ABNT, NBR 15.575 - Edificagdes habitacionais —
Desempenho, dividida em seis partes, cada uma tratando de determinados assuntos acerca das
praticas construtivas que devem ser utilizadas para garantir o bom desempenho das edificagdes

durante sua vida util.

E inviavel, sob o ponto de vista econdmico, e inaceitavel, sob o ponto de vista
ambiental, considerar as edificagdes como produtos descartaveis, passiveis da simples
substituicdo por novas construgdes quando os requisitos de desempenho atingem
niveis inferiores aqueles exigidos pela ABNT NBR 15575 (Partes 1 a 6). Isto exige
que a manutencdo das edificagdes seja levada em conta tdo logo elas sejam colocadas
em uso (ABNT, NBR 5674, p. vi, 2012).

Contudo, além de seguir os padrdes de construcao, as edificagdes devem passar por
manutengoes.

Manutencao: conjunto de atividades a serem realizadas para conservar ou recuperar a
capacidade funcional da edificagdo e seus sistemas constituintes, a fim de atender as
necessidades e seguranga dos seus usuarios (ABNT, NBR 15.575 — Parte 1 —
Requisitos Gerais, p. 8, 2013).

Céceres e Gomes (2018), apud Ramsey (2012), dizem que manutencao € o ato de se

preservar todos os elementos que estao sujeitos a desgaste por excesso de uso e danos.

As manuten¢des ainda podem se dividir entre dois tipos: a preventiva e a corretiva.
Segundo Caceres e Gomes (2018), a manutencdo preventiva ¢ uma pratica rotineira, realizada
pelos proprietarios do empreendimento, equipes capacitadas ou especializadas para tais

atividades, ou até mesmo pela equipe de manutengao local do proprio condominio.
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As manutengdes preventivas tém por objetivo evitar danos ao edificio, devido ao fato
de que o conserto ap0s a aparigdo de um vicio € mais oneroso economicamente do que acdes
preventivas.

Enquanto que as manutengdes corretivas sdo realizadas quando ja ha um problema
encontrado € 0 mesmo necessita reparo para que nao haja comprometimento das fungdes
exercidas pela edificacdo. Essa ¢, infelizmente, a manutengdo mais praticada, trazendo maiores
prejuizos financeiros aos proprietarios e as construtoras.

Para evitar essas manutengdes corretivas, deve ser estabelecido um cronograma de
manutengdes preventivas, sendo de responsabilidade das construtoras e/ou incorporadoras a
elaboracdo e disponibilizacdo desse material aos seus clientes. Isso poupara tempo e dinheiro
para o proprietario ou administradores do condominio (CACERES; GOMES, 2018, apud
RAMSEY, 2012).

Feito isso, segundo a NBR 5674, a responsabilidade pela realizagdo dessas
manutencdes ¢ do proprietdrio ou administrador desse imovel, sendo a ndo realizagdo das
mesmas fatores suficientes para que se perca os direitos as garantias, mesmo que se encontrem
dentro do prazo (ABNT, 2012).

O principal instrumento para manter a qualidade e instruir compradores sobre a
manutengo correta da sua nova casa é o Manual do Proprietario (CACERES; GOMES, 2018).
Esse manual deve estar de acordo com a NBR 14.037 — Diretrizes para elaboracdo de manuais
de uso, operagdo e manutengao das edificacdes - Requisitos para elaboragdo e apresentagao dos
conteudos, que aborda todos os assuntos que envolvem o empreendimento, incluindo o plano
de manutencdes, as garantias, cuidados de uso, entre outras informagdes essenciais para a boa
utilizacdo do edificio.

Céceres e Gomes (2018) afirmam que a falta de informag¢des dos moradores a respeito
de manutengdes preventivas € um ponto crucial para diminuir a quantidade de ordens de servigo
geradas no servi¢o pos-obra.

Ao final deste trabalho, encontra-se no Anexo B um contetido que trata sobre o manual

de uso, operacdo e manutenc¢do das edificagdes.

2.1.3 Assisténcia Técnica

O mercado da construgdo civil esta cada vez mais exigente em termos da qualidade do

produto final entregue aos clientes de construtoras e incorporadoras. Isso vem aumentando cada
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dia mais a competi¢do entre essas empresas, que precisam se reinventar ¢ modificar sua
mentalidade, melhorando seus processos para oferecer algo que as faga se destacar em relacao
aos seus concorrentes para possuir um diferencial de mercado, satisfazer seus clientes e assim
sobreviver no mercado (CUPERTINO; BRANDSTETTER, 2015, apud FANTINATTI,;
GRANJA; MELO, 2007; BRITO, 2009; VAZQUEZ; SANTOS, 2010).

Dentre as diversas maneiras de se buscar por diferenciagdo, além das que envolvem o
empreendimento em si (incluindo processos construtivos, produto final, preco, vendas, etc.),
existe na parte do pos obra o relacionamento que um individuo terd com a empresa da qual
adquiriu seu imdvel apds o ato da compra. Esse relacionamento podera durar varios anos € uma
boa experiéncia do cliente nessa etapa pode trazer muitas vantagens para a construtora, como
jé discutido anteriormente.

Além disso, ndo importa quao eficientes sejam os processos construtivos, todas as
obras estdo sujeitas a apresentarem falhas, tanto durante a construgdo, quanto no uso, apés a
entrega. Dessa forma, o departamento de pds obra deve atuar para corrigir essas falhas e, mais
do que isso, deve atuar para prevenir elas nos empreendimentos futuros, coletando o maior
numero de informagdes possiveis a respeito para que, com esses dados, a empresa possa montar
planos de agdo e evitar que o mesmo se repita, ato que trard economia para a empresa € podera
aumentar seus lucros e tornéd-la ainda mais competitiva (CUPERTINO; BRANDSTETTER,
2015, apud FANTINATTI, 2008).

Sempre que um problema, ou seja, um vicio, ¢ identificado por um usuario de uma
edificacdo, o que deve ser feito € o acionamento dos servigos de assisténcia técnica da empresa
que entregou essa obra. A partir dessa solicitagdo, o fluxo da assisténcia técnica percorre, de

forma genérica, como o indicado na Figura 4 abaixo.

Figura 4 — Fluxograma genérico da assisténcia técnica
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Feita a solicita¢do, a empresa ira realizar uma andlise prévia do problema e, de acordo
com as informagdes repassadas até entdo, decidir se ira proceder ou nao. Dependendo do tipo
de solicitagdo, pode ser necessaria uma visita técnica, onde um profissional capacitado devera
se deslocar até o edificio para averiguar a situacdo. Apos essa analise presencial, havendo a
necessidade de reparo e estando os itens em questao dentro do prazo de garantia, serd necessaria
a realizagdo de servigos de reparacao, que sao precedidos da orcamentagao de material € mao
de obra a serem utilizados nesse processo. Finalizados os servigos de reparo, o chamado de
assisténcia técnica ¢ finalizado. Durante todo esse processo, o ideal ¢ que sejam coletados dados
para armazenagem e analise continua visando melhoria de processos.

Embora seja indiscutivel a importancia dessa geragdo e analise de dados oriundos do
pOs obra, muitas construtoras e incorporadoras ainda nao praticam essa ideia, como mostram
alguns estudos realizados nessa area nos ultimos anos, como o de Picchi (2003). Cupertino e
Brandstetter, apud Fantinatti (2015) ressaltam a “falta de informagdes nacionais e internacionais
relacionadas a assisténcia técnica em empresas de construcdo civil, e evidenciam a importancia
da mudanca de cultura das organizagdes e a busca por uma melhor gestdo do conhecimento que
as empresas ainda ndo possuem em relagdo as assisténcias técnicas por elas prestadas a seus
clientes”.

Cupertino e Brandstetter (2015) realizaram um estudo envolvendo construtoras do
estado de Goias para desenvolver uma ferramenta voltada a gestdo de chamados de assisténcia
técnica com retroalimentacdo automatica de dados referentes a esses chamados, utilizando
planilhas eletronicas. Nesse estudo, que em sua fase de desenvolvimento utilizou a base de
dados de duas construtoras, constatou-se que na empresa A, em um periodo de quatro anos,
foram abertas 1.457 solicitacdes de assisténcias técnicas, totalizando 333 solicitagdes
improcedentes e 1.124 procedentes em 13 empreendimentos. O Grafico de Pareto com os

problemas encontrados € ilustrado na Figura 5.
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Figura 5 — Gréfico de Pareto empresa A
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Fonte: Cupertino e Brandstetter, 2015.

Ap6s analise dos dados fornecidos, constatou-se que 79% das solicitacdes procedentes
eram referentes a apenas cinco grupos de servigos, sendo eles 28% instalagdes hidrossanitarias,
17% revestimento de paredes, 14% esquadrias — portas, 10% revestimento de piso e 10%
instalacdes elétricas.

Enquanto isso, na outra empresa estudada, nomeada empresa D, em um periodo de
quatro anos, entre 2008 e 2011, foram abertas 1.607 solicitagdes de assisténcias técnicas,
totalizando 444 solicitagdes improcedentes e 1.163 solicitagdes procedentes em 11

empreendimentos. O Grafico de Pareto com os problemas encontrados ¢ ilustrado na Figura 6.



Figura 6 — Grafico de Pareto empresa D
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Ap6s andlise dos dados fornecidos, constatou-se que 80% das solicitagdes procedentes

eram referentes a apenas cinco grupos de servigos, sendo eles 27% esquadrias — portas; 19,3%

instalacdes hidrossanitarias, 13,9% revestimento de piso, 11,4% revestimento de parede e 8%

instalacdes elétricas. Todos esses cinco grupos de servigos foram idénticos para ambas as

empresas.

Quanto a origem das manifestacdes patologicas, os resultados encontrados diferem

bastante quando se comparam os estudos realizados por Cupertino e Brandstetter (2015) e os

trabalhos de Henriques (2001), Ferreira (2009), Helene e Pereira (2007) e Fiess et al. (2004),

como ¢ mostrado na Figura 7 abaixo.



31
Figura 7 — Comparagao entre estudos de patologias
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Ao se observar o grafico, ¢ possivel perceber que, segundo Henriques (2001), Helene
e Pereira (2007), Ferreira (2009) e Fiess et al. (2004), cerca de 40% a 50% das manifestagdes
patologicas sdo provenientes das etapas de projetos, enquanto que na andlise feita por Cupertino
e Brandstetter (2015), com base em duas construtoras que atuam no estado de Goiés, a etapa de
projeto corresponde a cerca de 9% dessas origens.

Analisando a etapa de execugdo, os percentuais a respeito da origem das patologias,
segundo a literatura, estdo entre 25% e 35% das ocorréncias. Enquanto isso, no caso estudado,
para a mesma etapa, esse valor corresponde a 44%.

No grafico da Figura 8 abaixo, foram agrupados os resultados por tipos de problemas

encontrados e relacionados as suas origens patoldgicas.
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Figura 8 — Grafico tipos de patologias por origem patoldgica
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No grafico acima apresentado (Figura 8), fica claro a predominancia das origens dos
problemas relacionados a assisténcia técnica com relacdo a etapa de execugdo da obra.

E possivel concluir, a partir do estudo realizado por Cupertino e Brandstetter (2015)
que, por mais que haja dados na literatura a respeito do pos obra, esses sdo escassos € nem
sempre se enquadram a realidade das empresas de construgdo. Esse ramo, por mais que possua
atividades e processos bem definidos, normas técnicas, métodos construtivos e etc., ainda ¢
ocupado por profissionais nem sempre tdo bem capacitados para exercer suas atividades, em
especial na etapa de execugdo, ¢ essa mao de obra ainda pode variar muito dependendo da
regido, do porte da construtora e da propria obra em si.

Por esse motivo, ¢ importante que as construtoras e incorporadoras possuam 0s seus
proprios registros sobre patologias e causas, dessa forma os dados encontrados estardo
compativeis a sua realidade e sera possivel trabalhar em cima deles de forma mais precisa para
executar cada vez melhor os seus servigos e prevenir gastos desnecessarios com consertos que
poderiam ser evitados.

Assim sendo, um sistema de gerenciamento de informagdes e andalise de dados ¢
essencial para que se alcance esse objetivo de uma maneira mais harmoniosa. Cupertino e
Brandstetter (2015) propuseram um modelo de planilha eletronica bem estruturada para receber
esses tipos de dados, assim como fizeram Caldini e Varela (2020), sugerindo a integragdo com

plataformas de Business Inteligence para apresentagdo dos resultados por meio de dashboards.
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Contudo, ferramentas utilizadas dessa forma ainda apresentam muitas limitagdes, comegando
pelos canais de comunicagdo com os clientes que solicitarem o servico de assisténcia técnica.
Na secdo 2.3 deste capitulo, sera apresentada uma proposta de software focado em

solucdes digitais para o pos obra.

2.2 SISTEMAS DE INFORMACAO DE APOIO AO POS OBRA

Para Fernandes et al. (2017), apud Duarte (2012), a informacao se tornou uma
ferramenta de grande importancia para a sobrevivéncia das empresas, sendo extremamente

valiosa na gestdo das mesmas por inumeros motivos.

No mercado altamente competitivo da engenharia, a informacdo processada e
trabalhada de maneira correta, dard a empresa uma substancial vantagem em relacdo
aos seus concorrentes, e, nesse contingente, a utilizagdo da TI nos processos da
Construgdo Civil, surge, portanto, como ferramenta que propicia aumento de
produtividade as organizac¢des que a incorporam ao seu sistema empresarial, tendo em
vista, principalmente, o alcance da previsao de demanda (FERNANDES et al., p. 2,
2017).

Existe hoje no mercado um niimero reduzido de softwares voltados para a gestdo da
etapa de pos obra e, além disso, os que existem ainda sao pouco difundidos entre as construtoras
e incorporadoras. Isso se deve, possivelmente, ao fato de que a maior parte das normas e
regulagdes a respeito dos temas que envolvem o pos obra sejam ainda muito recentes quando
comparadas aos métodos de constru¢do em si.

Para outras etapas da obra, como por exemplo planejamento, projeto e execugdo, €
possivel encontrar facilmente softwares voltados para esses fins. Dentre eles se destacam os
sistemas ERP (Enterprise Resource Planning, ou planejamento de recursos empresariais), que
integram diversos modulos e auxiliam no gerenciamento dos mais variados itens referentes a
obra.

Nesta secao serdo apresentados dois tipos de sistemas de informacao utilizados na

esfera da construcgdo civil: 0 ERP e o SIG (Sistema de Informacao Gerencial).

2.2.1 Enterprise Resource Planning

As plataformas de ERP dao suporte e controlam processos operacionais, produtivos,
administrativos e comerciais de uma empresa. As atividades desenvolvidas pelas empresas
devem ser computadas para que, ao se realizar uma pesquisa no sistema, se obtenha a situagao

mais real possivel (PADILHA; MARINS, 2005).
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Dessa forma, o ERP consiste em um sistema integrado, responsavel por manter um
fluxo de informagdes que abrange uma empresa por completo em um mesmo banco de dados.
E uma ferramenta para a melhoria de processos de negocios, permitindo visualizar por completo
as transacdes efetuadas pela empresa, desenhando um amplo cendrio de seus negdcios

(PADILHA; MARINS, 2005, apud CHOPRA; MEINDL, 2003).

O ERP ¢ um sistema integrado e possui uma arquitetura aberta, viabilizando a
operacdo com diversos sistemas operacionais, banco de dados e plataformas de
hardware. Desta forma, ¢ possivel a visualizacdo completa das transacdes efetuadas
por uma empresa. Esses sistemas oferecem as organizagdes a capacidade de modelar
todo o panorama de informac¢des que possui e de integra-lo de acordo com suas
fungdes operacionais. Eles devem ser capazes de relacionar as informagdes para a
producdo de respostas integradas a consultas que digam respeito a gestdo de todo
negocio (JESUS; OLIVEIRA, p. 319, 2066, apud JAMIL, 2001).

Em um sistema ERP voltado para a construcdo civil, € possivel gerenciar todas as
informagdes de mao de obra, suprimentos, orgamentacdo, compras, estoques, entre outros e
envolver diversos setores de uma empresa em uma mesma ferramenta de compartilhamento de
informacdes.

Por melhores e mais completos que sejam os softwares ERP, eles também possuem
seus pontos criticos. Para Padilha e Marins (2005), esses sistemas, por serem genéricos, trazem
uma certa dificuldade em sua implantagdo dentro das empresas. A principal delas ¢ que sdo as
empresas que devem adequar seus processos ao ERP, e ndo o contrario. Isso pode causar uma
certa resisténcia, principalmente dos funcionarios que ja eram acostumados com uma certa
metodologia de trabalho. Além disso, possuem custos elevados de implantagdo e manutencao,
onde se destacam custos de hardware e infraestrutura computacional, aquisicdo de licengas,
treinamento e consultoria. Por se tratarem de sistemas complexos, as implantagdes desses
sistemas devem ser realizadas por pessoas que, além de conhecerem o negdcio da empresa,

sejam também experts no software escolhido (PADILHA; MARINS, 2005).

2.2.2 Sistema de Informacao Gerencial

Diferentemente dos sistemas ERP, os Sistemas de Informacao Gerencial sao bem
menos complexos, pois sua abrangéncia ¢ bem menor, sendo que ndo envolvem todos os setores
de uma empresa, mas sim sao focados em atender muito bem um deles.

Por esse motivo, no caso da assisténcia técnica (objeto principal de estudo deste
trabalho), o ideal seria utilizar um sistema para o gerenciamento das solicitagdes com

retroalimentacdo e feedback ao usudrio final, com utilizacdo desses dados para melhoria
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continua dos processos nos novos empreendimentos (CUPERTINO; BRANDSTETTER, 2015,
apud FANTINATTI, 2008; BRITO, 2009).

Se tratando do pds obra de forma geral, a ferramenta ideal seria aquela que permitisse
o gerenciamento de todas as informagdes em uma unica plataforma e que trabalhasse de forma
integrada entre todos os subsetores necessarios. Uma ferramenta desse porte poderia ser
desenvolvida em um SIG.

Segundo Bazzotti e Garcia (2006), apud Oliveira (2002), “o sistema de informacao
gerencial € representado pelo conjunto de subsistemas, visualizados de forma integrada e capaz

de gerar informagdes necessarias ao processo decisorio”.

Os executivos devem buscar projetar os sistemas de informagao gerencial inserindo
dados de origem interna e externa, existindo portando, uma interagdo entre os meios,
resultando na concretizagdo dos objetivos preestabelecidos pela empresa. As fontes
externas advém do relacionamento com fornecedores, acionistas, clientes e
concorrentes, facilitadas nas atuais circunstancias pela evolugdo tecnologica. As
fontes internas estdo relacionadas aos bancos de dados mantidos pela organizagdo. Os
bancos de dados sdo atualizados pela captura e armazenamento dos dados resultantes
da integragdo dos diversos sistemas que compdem a organizacdo, entre eles, sistemas
de finangas, sistemas de contabilidade, sistemas de recursos humanos, sistemas de
venda e marketing (BAZZOTTI; GARCIA, p. 12, 2006).

Trazendo isso para a esfera da assisténcia técnica, os dados de origem externa seriam
oriundos dos clientes da uma construtora, no caso proprietarios das unidades e sindicos de
condominios, de fornecedores e de prestadores de servico. Ja as fontes internas seriam os
membros da organizagdo responsaveis por operar o sistema, e estes deveriam cadastrar o maior
numero de informagdes possivel.

Bazzotti e Garcia (2006), apud Batista (2004), definem sistema de informagdo

gerencial como:

E o conjunto de tecnologias que disponibilizamos meios necessarios a operagdo do
processamento dos dados disponiveis. E um sistema voltado para a coleta,
armazenagem, recuperagdo e processamento de informagdes usadas ou desejadas por
um ou mais executivos no desempenho de suas atividades. E o processo de
transformacgao de dados em informagdes que sdo utilizadas na estrutura decisoria da
empresa proporcionam a sustentacdo administrativa para otimizar os resultados
esperados (BAZZOTTI; GARCIA, p. 12, 2006, apud BATISTA, 2004).

A partir dos SIGs ¢ possivel visualizar uma empresa de uma maneira mais ampla,
devido a sua integragdo, tornando analises e tomadas de decisdo mais simples e assertivas. Por
esse fato, no setor de pds obra de uma construtora, um sistema de informacao gerencial ¢
fundamental. Havendo em uma mesma plataforma as informag¢des a respeito dos
empreendimentos entregues (garantias, manutencoes, etc.), o gerenciamento de solicitagdes de
assisténcia técnica e o controle de manutengdes preventivas, essas empresas conseguem ter um

controle muito melhor sobre seus atos, conseguem atender melhor seus clientes e ainda
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garantem um respaldo juridico muito maior perante processos que possam sofrer em
decorréncia de problemas.

Para Bazzotti e Garcia (p. 13, 2006), apud Oliveira (2002), ¢ dificil avaliar de forma
quantitativa os pontos positivos que um SIG oferece, mas listaram os beneficios que esses
sistemas trazem:

a) Reducao dos custos das operagoes;

b) Melhoria no acesso as informacgdes, proporcionando relatdrios mais precisos e
rapidos, com menor esforgo;

¢) Melhoria na produtividade;

d) Melhoria nos servicos realizados e oferecidos;

e) Melhoria na tomada de decisoes, por meio do fornecimento de informagdes mais
rapidas e precisas;

f) Estimulo de maior interagdo dos tomadores de decisao;

g) Fornecimento de melhores projecdes dos efeitos das decisoes;

h) Melhoria na estrutura organizacional, para facilitar o fluxo de informagdes;

i) Melhoria na estrutura de poder, proporcionando maior poder para aqueles que
entendem e controlamos sistemas;

j) Redugdo do grau de centralizagdo de decisdes na empresa; e

k) Melhoria na adaptacao da empresa para enfrentar os acontecimentos nao previstos.

Uma desvantagem que um sistema de informagdo gerencial pode trazer ¢ a o fato de
que os colaboradores podem se sentir monitorados, gerando um clima de desconfianca. Como
todas as informacdes sao compartilhadas com todos os membros, fica facil saber quem executou
cada atividade. Porém, cabe as liderangas contornarem essa situacao e fazer com que todos

entendam o real motivo desse sistema.
2.3 METODOLOGIA DE IMPLANTACAO

Devido a falta de materiais disponiveis que abordem o tema de implementacio de
sistemas de informacdo gerencial, foi utilizado como base para este trabalho uma dissertagdo
que apresenta uma proposta de metodologia para implementacao de sistemas ERP (Enterprise
Resource Planning, ou Planejamento de Recursos Empresariais), escrito por Mendes (2003),
que engloba desde a analise da situagdo da empresa, seus processos, os sistemas ERPs existentes
no mercado, a propria implantacdo, o treinamento com os funcionarios da empresa e a
identificacdo de melhorias que possam otimizar resultados. Como este trabalho trata da
implantacdo de um modulo de um SIG, e ndo um ERP, como proposto originalmente, esta

metodologia sera seguida de forma adaptada na fase de desenvolvimento.
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A ideia de Mendes ndo era a de guiar as organizacdes a obterem um ERP, mas sim
causar a reflexdo da real necessidade de se adotar um sistema dessa natureza. Caso seja
identificada essa necessidade, a autora descreve uma série de orientagdes ndo s para 0 processo
de implantacao, mas também sobre praticas organizacionais que precisam ser revistas dentro
da empresa em questdo para que se alcance o sucesso apos a mudanga.

Na imagem a seguir, Figura 9, ¢ possivel visualizar a dindmica do roteiro com suas
etapas propostas. A primeira etapa (Parte A) consiste na avaliagdo sobre a necessidade do ERP.
Na segunda etapa (Parte B) ocorre a selecdo e adequagdo sobre os possiveis sistemas. A Parte
C engloba a implantagdo em si. A pentltima etapa (Parte D) trata da conscientizagdo e
treinamento com os usuarios da plataforma. Por fim, a Parte E consiste na utilizagdo do novo

sistema implantado.

Figura 9 — Visdo dinamica do roteiro
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Fonte: Mendes, 2003.

O Quadro 1 abaixo detalha um pouco mais cada uma das etapas presentes nas cinco

partes propostas por Mendes.



Quadro 1 — Visao estruturada do roteiro
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PARTE

ETAPAS

A—AVALIAGAO sobre NECESSIDADE do ERP

ot

. Anilise da Situagao Atual

. Analisec Conceitual do ERP

. Anilise do ERP como solugio

B - SELECAO ¢ ADEQUACAQ

. Anilise dos processos da empresa

. Sele¢do do sistema

. Adequagio

. Anilise do Custo

C- IMPLANTACAO do ERP

. Definigdo da equipe de implantagido

Ol | || w | AW N

. Planejamento de atividades de implantagio

10. Implantagio dos modulos do ERP

D — CONSCIENTIZACAO ¢ TREINAMENTO

11.Programagéo de palestras e semindrios

12. Treinamento gerencial

13. Treinamento operacional

E - UTILIZACAO

14. Identificagdo de modificagdes no sistema

15. Feedback

Fonte: Mendes, 2003.

O roteiro deve ser aplicado por algum individuo da alta administracdo e as duas

primeiras partes devem envolver os niveis mais altos da dire¢do da empresa, por se tratarem de

tomadas de decis@o que ird alterar a organizagdo da mesma e muitas de suas praticas. A alta

administracdo deve estar presente durante todo o processo para garantir que se alcance os

resultados esperados.

A seguir serdo explicadas, de forma resumida, cada uma das partes e etapas propostas

(Mendes, 2003):

a) Parte A - Avaliacdo sobre a necessidade do ERP: o objetivo aqui ¢ identificar a
necessidade de implantagdo de um sistema ERP na empresa. Dessa forma, ¢
necessario fazer andlises ndo s6 das necessidades da empresa, mas também das
solucdes oferecidas pelos diversos sistemas ERP existentes. A Parte A se
subdivide em trés etapas. Na primeira ¢ feita a analise da situagdo atual, que
serve para levantar problemas, dificuldades e os pontos negativos e positivos da
organizagdo. A segunda etapa consiste em uma analise conceitual do sistema
ERP e ¢ também quando se identifica as principais vantagens e desvantagens de
sua aquisicdo. Por fim, a terceira e Gltima etapa trata de analise do ERP como
solucao, quando serdo comparados, de forma conceitual, os problemas e as
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dificuldades enfrentados pela empresa diante das solugdes fornecidas por esses
sistemas, definindo assim a viabilidade da implantacao dessa ferramenta dentro
da instituicao.

b) Parte B - Sele¢do e adequagao: aqui devem ser analisadas as opgdes disponiveis

no mercado para identificar a que melhor atende as necessidades da empresa.
Esta parte ¢ subdividida em quatro etapas, iniciando na quarta (logo pds o
término da primeira parte). A quarta etapa, que faz uma analise dos processos da
empresa, tem o proposito de mapear os processos criticos para identificar as
tarefas a serem mantidas ou alteradas, sendo um critério a ser considerado para
escolha das opgoes de sistema ERP levantadas na etapa seguinte. Na sequéncia,
a quinta etapa consiste na selecao do sistema, estando diretamente relacionada a
um levantamento dos ERPs oferecidos no mercado e a uma anélise criteriosa das
suas funcionalidades, dos processos e das possibilidades de adaptacdo e
modificagdo por eles apresentadas. Feita essa escolha, na sexta etapa ¢ feita uma
adequagdo, com objetivo de analisar ¢ comparar as funcionalidades e os
processos do sistema ERP escolhido em detrimento das necessidades que a
empresa tem. Com essa analise, € preciso escolher entre se adaptar aos processos
e as regras de negocio do ERP escolhido, ou o contrario, adaptar o ERP aos
modelos ja praticados, levando sempre em consideracdo as consequéncias, 0s
impactos e os riscos que tais mudangas podem trazer. Finalizando a parte B, a
sétima e ultima etapa consiste na analise dos custos envolvidos com essas
decisoes (hardware, software, licengas de uso ¢ a implantagao).

Parte C - Implantagdo do ERP: esta parte possui dois objetivos: o planejamento
das atividades de implantacdo e o gerenciamento da execugdo dessas atividades.
Ela esta dividida em trés etapas, oito, nove e dez. Na primeira delas temos a
defini¢do da equipe responsavel pela implantacao. Ela pode ser formada por
membros tecnicamente capacitados e experientes dentro da empresa, ou entdo
por uma consultoria externa. Definida a equipe de implantagdo, a nona etapa ¢ a
responsavel pelo planejamento das atividades da implantagdo, que serdo
definidas pela equipe montada. Esse planejamento deve conter os modulos a
serem implantados, a ordem deles na implantacdo, definicdo das atividades para
cada funcionario, um cronograma e a realizagdo de reunides de alinhamento. A
décima e ultima etapa proposta para a Parte C ¢ a implantagdo em si dos mddulos
do sistema ERP, que deverdo ser customizados e parametrizados para
funcionarem conforme as necessidades da empresa, definidas com base nas
analises realizadas na Parte B.

d) Parte D - Conscientizagdo e treinamento: esta parte tem por objetivo diminuir a

resisténcia dos individuos da empresa com as mudancas realizadas devido a
implantacdo do ERP. Ela ¢ dividida em trés etapas, sendo palestras e seminarios
de conscientizacdo, treinamento gerencial e treinamento operacional (etapas
onze, doze e treze). A etapa onze, visa expor a importancia, os beneficios e as
mudangas trazidas pela implantacdo do sistema ERP, assim como os impactos
que podem ser gerados por uma ma utilizagdo do mesmo e as responsabilidades
e deveres de cada funciondrio. A etapa seguinte envolve a alta administragcdo e o
corpo gerencial da empresa, que necessita de um treinamento a respeito do
funcionamento do ERP adotado, apresentando também as informacgdes
gerenciais a serem extraidas de relatdrios, bem como o local e o melhor modo
para essa exportacdo. Por fim, na ultima etapa da parte D, se d4 o treinamento
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dos funcionarios que utilizardo o sistema, ressalta-se a importancia da inser¢ao
de informagdes corretas e das consequéncias, em caso de erros.

e) Parte E - Utilizacdo: ultima parte do roteiro proposto, a Parte E tem por objetivo
a identificagdao de melhorias a serem praticadas no ERP que se adequem melhor
aos procedimentos da empresa e a rotina dos membros. Ela ¢ composta por duas
etapas: identificagdo de modifica¢des no sistema e feedback (etapas quatorze e
quinze). Caso sejam identificados pontos de melhoria para os procedimentos
adotados, ¢ indicada a reaplicagao do roteiro para implantacdo das melhorias.

Esta disponivel no Apéndice A um fluxograma que ilustra a sequéncia de atividades
desta metodologia de implantacao.

Existe uma diferencga a se destacar para o que foi proposto por Mendes (2003) e o
processo que esta sendo realizado neste trabalho. O roteiro de Mendes prevé que a propria
empresa faga o processo de implantagdo nela mesma. Neste caso de estudo, é a empresa
fornecedora do software quem realiza o processo de implantacdo dentro da construtora em
questao.

Além disso, tendo em vista que o processo de implantagdo s6 tem inicio ap6s assinado
0 contrato com as empresas, ou seja, as mesmas ja identificaram a necessidade da implantagao

e ja escolheram o produto, as Partes A e B ndo precisam ser consideradas nesse caso.

2.4 MODELAGEM DE PROCESSOS DE NEGOCIOS

A modelagem de processos de negocio nada mais ¢ do que um conjunto de atividades
com objetivo de criar uma representacdo dos processos ja existentes ou da proposta para um
novo método. Essa modelagem pode abordar tanto o processo completo, do inicio ao fim,
quanto uma parcela dessa jornada (ABPMP, 2013).

O termo "negocio", conforme a ABPMP (2013), refere-se a “pessoas que interagem
para executar um conjunto de atividades de entrega de valor para os clientes e gerar retorno as
partes interessadas”. O negocio faz parte de qualquer tipo de organizacdo, independente da
atividade, de ter ou nao fins lucrativos, de ser publica ou privada, ou qualquer caracteristica
(ABPMP, 2013).

J& um "processo de negocio" ¢ uma tarefa que entrega valor ou auxilia outros
processos. “Processo € uma agregacdao de atividades e comportamentos executados por
humanos ou méquinas para alcancar um ou mais resultados” (ABPMP, BPM CBOK, p. 35,
2013). Esses processos de negdcio podem ser de trés tipos. O processo primdrio representa a

atividade fim da organizacdo, que agrega valor diretamente aos seus clientes. O processo de
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suporte serve para dar suporte aos processos primarios, ou seja, entregam valor a outros
processos. O processo de gerenciamento tem por objetivo administrar, monitorar, controlar e
medir todo o negocio, sendo que também nao agregam valor diretamente aos clientes, porém
sdo essenciais para garantir um bom desempenho e manter o foco da organizacdao (ABPMP,

2013).

A modelagem de processos requer um importante conjunto de habilidades e técnicas
para permitir compreender, comunicar e gerenciar componentes de processos de
negocio. Para uma organizacdo ciente do alto valor de seus processos de negdcio, a
modelagem de processos ¢ uma atividade fundamental para o gerenciamento da
organizacdo (ABPMP, BPM CBOK, p. 84, 2013).

A ideia de modelar ¢ montar uma representagdo do processo de forma completa e
precisa. Assim, o grau dos detalhes e a especificidade do modelo precisam garantir o que se
espera na elaborag¢ao dessa modelagem. Em alguns casos, montar um fluxograma simples pode
ser suficiente, porém, um modelo mais detalhado ¢ sempre o mais indicado (ABPMP, 2013).

A modelagem de processos ¢ uma das principais bases para a proposi¢do de mudancas
em uma organizagdo. Quando se realiza essa modelagem, fica vidvel executar uma analise de
maneira mais simples e eficiente, identificando problemas e pontos de melhorias, além de
facilitar a comunicagdo e a gestdo junto aos stakeholders (UFMG, 2019).

A representacdo dos processos deve ser descrita de maneira suficiente ao bom
entendimento das tarefas a serem realizadas pois o objetivo € proporcionar facilidade na
identificacao de melhoria. Além disso, deve quebrar a barreira dos departamentos e indicar seus
pontos de interacdo. “Os modelos de processos basicamente descrevem, de forma grafica, as
atividades, os eventos, os estados e a logica do fluxo de controle que constituem o processo”
(UFMG, p. 4, 2019).

Depois de uma andlise da modelagem do processo original ("as is", como ¢), deve-se
avaliar as melhorias a serem implantadas no processo e propor como o mesmo deve ser (“to
be”). Esta etapa ¢ chamada de analise de processo. “O objetivo dessa fase ¢ definir qual a
decisdo a ser tomada em relagdo aos processos identificados durante a modelagem do estado
atual, e o seu realinhamento com os objetivos e estratégias da organizagdo. Se a decisdo for
redesenhar os processos, serd necessario desenvolver um novo modelo de processos com as
melhorias previstas para a situacdo atual” (UFMG, p. 4, 2019).

Para auxiliar nesta modelagem, utiliza-se uma notagdo pré-estabelecida. O termo
Business Process Modeling Notation (BPMN, ou Notacdo de Modelagem de Processos de
Negocios) surgiu no ano de 2004. O objetivo do BPMN ¢ de fornecer uma notagao que fosse

facilmente compreendida por todos os usuarios de negocios, desde os analistas até os
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desenvolvedores e responsaveis pela implantagio das tecnologias, além de empresarios que irdo
gerenciar € monitorar esses processos. Dessa forma, o BPMN funciona como um padrao para
os esquemas dos processos de negocios e suas implantagdes (WHITE, 2004).

E a partir do BPMN que se define um diagrama de processos de negdcios, ou seja, um
fluxograma composto de objetos graficos padronizados para facil entendimento de qualquer
leitor. Dentro das categorias basicas desses elementos, podem ser incorporadas variagdes e
informacodes adicionais, que dardo suporte aos ao entendimento de itens mais complexos, sem
alterar drasticamente a aparéncia bésica do fluxograma. As quatro categorias bdsicas de
elementos s3o os objetos de fluxo, objetos de conexao, raias e artefatos (WHITE, 2004).

1. Objetos de fluxo: possui um pequeno conjunto de trés elementos principais,
para que os modeladores ndo precisem aprender e reconhecer um grande
numero de formas diferentes.

a) Evento: representado por um circulo, ¢ algo que acontece devido a um
gatilho ou um resultado obtido. Possuem o seu centro ndo preenchido para
possibilitar a insercdo de textos explicativos. Existem trés tipos de eventos,
com base em quando eles afetam o fluxo, Inicio, Intermediario e Fim,
conforme a Figura 10.

Figura 10 — Tipos de eventos

Fonte: White, 2004.

b) Atividade: representada por um retdngulo, € utilizado nos processos que a
empresa realiza (Figura 11).

Figura 11 — Atividade

Fonte: White, 2004.

c) Decisdo: representa por losangos, serve para indicar o caminho a ser seguido
ap6s uma tomada de decisdo a cerca de um determinado processo anterior
(Figura 12).
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Figura 12 — Decisao

Fonte: White, 2004.

Objetos de conexao: os objetos de fluxo sdo conectados no fluxograma para

criar a estrutura basica de um processo de negocios. Existem trés objetos de

conexao que exercem essa fungao.

a) Fluxo de sequéncia: representado por uma linha s6lida, com uma ponta de
seta solida (Figura 13), ¢ usado para mostrar a sequéncia das atividades
executadas no processo.

Figura 13 — Fluxo de sequéncia

e

Fonte: White, 2004.

b) Fluxo de mensagens: representado por uma linha tracejada com uma ponta
de seta aberta (Figura 14), ¢ usado para mostrar o fluxo de mensagens entre
duas entidades do processo.

Figura 14 — Fluxo de mensagens

Fonte: White, 2004.

c) Associacdo: representada por uma linha pontilhada com uma seta de linha
(Figura 15), € usada para associar dados, textos e outros Artefatos aos
objetos do fluxo.

Figura 15 — Associagao

Fonte: White, 2004.



44

iii. Raias: alguns modelos de processos utilizam o conceito das raias como um
mecanismo para organizar atividades em categorias visuais separadas para
ilustrar diferentes situacdes, podendo estas raias serem de dois tipos.

a) Piscina: representa um participante em um processo € atua também como um
divisor grafico, dividindo um conjunto de atividades de outras piscinas
(Figura 16).

Figura 16 — Piscina

Name

Fonte: White, 2004.

b) Raia: ¢ uma divisdo dentro de uma piscina (Figura 17) e servem para
organizar e categorizar as atividades.

Figura 17 — Raia

Name
Name | Name

Fonte: White, 2004.

1v. Artefatos: servem para permitir aos modeladores e ferramentas de modelagem
alguma flexibilidade, estendendo as possibilidades além da notacdo basica e
fornecendo opg¢des de contexto adicional mais apropriado a uma determinada
situag¢do. Qualquer nimero de artefatos pode ser adicionado a um diagrama,
conforme apropriado para o contexto dos processos de negodcios que estdo

sendo modelados. Existem trés tipos de artefatos pré-definidos.
a) Objeto de dados: mecanismo para mostrar como os dados sdo necessarios ou

produzidos por atividades (Figura 18).

Figura 18 — Objeto de dados

ame
[State]

Fonte: White, 2004.
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b) Grupo: representado por um retangulo desenhado com uma linha tracejada
(Figura 19), o agrupamento pode ser utilizado para fins de documentagdo ou
analise, mas ndo afeta o processo.

Figura 19 — Grupo
|
I
|

|
|
I
S R s |

Fonte: White, 2004.

¢) Anotacdo: mecanismo para um modelador fornecer informagdes de texto
adicionais para o leitor de um fluxograma (Figura 20).

Figura 20 — Anotagao

Text Annotation Allows
a Modeler 1o provide
additional Information

Fonte: White, 2004.

2.5 CONSIDERACOES FINAIS DO CAPITULO

Este capitulo se iniciou com uma apresentacao dos principais pilares da industria da
construcdo civil e, neste assunto, se aprofundou na etapa de pos obra. Dentro do tema de pos
obra, detalhou as areas de atuagdo, falando sobre as manutengdes preventivas, manuais de uso,
operacdo e manutengdo das edificacdes e assisténcia técnica, focando principalmente na
apresentacao de dados de estudos relacionados a esse assunto € nas normativas vigentes que
ditam as responsabilidades de todos os envolvidos nos processos de construgdo e de utilizagao
de edificios.

O topico mais explorado, por ser o foco principal deste trabalho, foi o de assisténcia
técnica, onde foi possivel identificar a importancia que este setor possui dentro das empresas
de construcao civil na melhoria continua de seus processos, na reducdo de custos € na
manutengao da sua rede de clientes.

Em seguida, foram apresentados os principais tipos de sistemas de informagao que

apoiam o setor de pos obra. Primeiramente o ERP, por ser um dos tipos de sistemas mais
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utilizados para gerenciamento de recursos mundo afora e por apresentar literatura metodologica
de implantagdo, que pode ser utilizada como base para este trabalho, que tem por objetivo a
implantacao de um sistema em uma empresa.

Além do ERP, foi apresentado o conceito dos Sistemas de Informagdo Gerencial, por
se tratar do tipo de sistema utilizado para um moddulo de assisténcia técnica a ser implantado na
construtora caso de estudo. Em um SIG ¢ possivel armazenar e gerenciar todas as informagdes
relacionadas a assisténcia técnica da construtora em uma Unica plataforma, onde todos os
membros envolvidos podem ter acesso a todas as informagdes e os relatorios de resultados sao
gerados automaticamente.

Na sequéncia, foi apresentada uma metodologia de implantagdo para sistemas ERP,
que servira como base para a metodologia a ser utilizada com a empresa caso de estudo para
implantacdo do modulo de assisténcia técnica. Por mais que essa metodologia trate de sistemas
ERPs e ndo de SIGs, ela pode ser utilizada, pois tratam de situagdes semelhantes e tipos de
softwares também muito parecidos.

Por fim, uma anélise sobre modelagem de processos de negocio foi necessaria para
que se modelasse os processos atual e futuro da construtora, utilizando a notag@o correta para

melhor entendimento de todas as partes.
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3 METODOLOGIA

Nesta secdo sera apresentada a metodologia utilizada para a implantagdo do sistema

de informagdo gerencial na empresa caso de estudo.

3.1 PROCEDIMENTO DE IMPLANTACAO DO MODULO DE ASSISTENCIA TECNICA

O procedimento metodologico a ser aplicado aqui encontra-se baseado e adaptado pela
metodologia de implantacdo descrita no capitulo anterior (MENDES, 2003).

E importante destacar que as partes A e B da metodologia proposta por Mendes,
(2003), por exemplo, ndo se aplicam a este caso, pois, por se tratar de uma implantagdo vinda
de agentes externos e ndo internos, essas etapas ja haviam sido efetuadas pela construtora caso
de estudo. Todavia, hd uma excegdo, que ¢ a etapa de analise dos processos da empresa, da
parte de selecdo e adequacgdo. Esta etapa ¢ essencial para que se compreenda como ¢ feito
atualmente o processo praticado pela empresa, assim como as pessoas ¢ atividades envolvidas.
Somente a partir desta analise serd possivel propor uma modelagem de processos nova que
esteja adequada ao software implantado e que atenda as necessidades e realidades da
construtora.

A equipe de implantacdo ja era definida (primeira etapa da parte de implantacdo),
sendo esta a equipe de assisténcia técnica desta construtora. Os treinamentos foram unificados,
por se tratar de um SIG, onde o objetivo € que todos os usudrios tenham acesso as mesmas
informacdes. Todo o processo se desenvolve por meio de reunides remotas € compartilhamento
de informagdes via nuvem.

A Figura 21 (também presente no Apéndice B) ilustra o procedimento de implantagdo

utilizado neste trabalho e os proximos itens o descrevem.
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Figura 21 — Procedimento de implantagdo do estudo de caso

Empreendimetos / Identidaces visuais Wanuais dos Farnecdores &
Uniclades empreendimentos prestadores

Andlise dos Definicao da Fornecimento de Customizacao da
Processos equipe informacges plataforma
Inicio
Palestras e
s Treinamentos
semindrios

L

Identificagdo de S
melhorias Feedbacks
Fim

Implantacao

Conscientizagao e
Treinamento

Utilizacao

Implantagiao do médulo de Assisténcia Técnica

Fonte: elaborado pelo autor, 2022.

3.1.1 Analise dos Processos da Empresa

Antes de qualquer coisa, ¢ necessario analisar o modo como as atividades sdo
realizadas dentro da construtora. E preciso mapear os processos e identificar as tarefas que
devem ser mantidas e as que devem ser alteradas. Nao ¢ plausivel propor para uma empresa
algo que esteja totalmente em desacordo com o que a mesma ja pratica. E preciso ponderar o
que precisa ser alterado e o que deve ser mantido, sendo que, quanto mais do processo original
puder ser mantido, melhor. Fazendo assim, as chances de se obter sucesso com as mudancas
aumenta.

Primeiramente, ¢ feita uma modelagem dos processos atuais, utilizando a notacao do
BPMN, e essa atividade deve ser feita em conjunto com a empresa caso de estudo. Feito isso,
deve-se analisar esse fluxograma, juntamente com as ferramentas disponiveis na plataforma a
ser implantada, e propor uma nova solugdo para os processos. Tendo a aprovagdo da empresa

para essa nova modelagem, inicia-se a proxima parte.

3.1.2 Implantagio

O primeiro passo, que seria a defini¢ao da equipe de implantagdo, geralmente ja esta

definido antes do inicio do processo. Por se tratar de uma area dentro das construtoras, sao raros
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os casos onde se inicia a implantacdo sem haver uma equipe ja estruturada, salvo casos de

empresas que estejam nos primeiros anos de operagao.

Na sequéncia, temos o planejamento das atividades. Tudo se inicia com as construtoras

enviando algumas informacgdes para a customizacao da plataforma. Essas informagdes sao:

a)

b)

d)

Cadastro de empreendimentos: informagdes sobre todos os
empreendimentos em garantia que a construtora possui, assim como as
unidades de cada um deles e dados sobre os proprietarios e as datas de inicio
das garantias. Essas informacdes sdo inseridas na plataforma da Predialize
para que cada unidade possua seu acesso ao aplicativo e que assim seja
possivel identificar os casos de forma individual.

Identidades visuais: sdo enviadas as logomarcas da empresa, de cada um dos
empreendimentos e também imagens reais ou renderizadas desses
empreendimentos. Com isso, ¢ possivel customizar os aplicativos para cada
empreendimento ¢ deixa-los com a identidade visual correspondente. Esse
material também ¢ utilizado para a confec¢do das artes dos adesivos que
podem ser entregues aos proprietarios, com instrugdes sobre 0 acesso ao seu
aplicativo de assisténcia técnica.

Manual dos empreendimentos: as construtoras podem disponibilizar também
os manuais dos empreendimentos, para facilitar o acesso aos mesmos por
partes dos seus clientes. Isso pode ser feito por meio do envio de arquivos
em PDF ou disponibilizagdo do link de acesso dos manuais. No caso de
empreendimentos que possuam manual interativo da Predialize integrado
com o modulo de assisténcia técnica, essas informag¢des ndo precisam ser
repassadas, pois ja estardo presentes no aplicativo.

Fornecedores e prestadores de servigo: caso a construtora ja possua um banco
de dados com os fornecedores e prestadores de servico com quem trabalha,
esses dados podem ser importados para a plataforma de assisténcia técnica e
poderdo ser utilizados posteriormente para definicdo de visitas técnicas,
cotagdes e ordens de servico. Essa atividade ¢ opcional, pois esse cadastro
também pode ser realizado durante a fase de uso.

Na ultima etapa dessa primeira parte, que ¢ a implantagdo do mddulo, € realizada a

customizacao da plataforma de gerenciamento de solicitagdes de assisténcia técnica para que

se encaixe nos processos da empresa. E possivel definir quais serdo as etapas e subetapas do

processo, leadtimes de atendimento e resolucdo, definicdo de métricas padronizadas de causas

e patologias, acesso de membros, entre outros detalhes.

3.1.3 Conscientiza¢ao e Treinamento

Mendes (2003) sugere que nesta etapa haja um programa de palestras e semindrios,

um treinamento gerencial e um treinamento operacional. A primeira parte, que corresponde a
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conscientizagdo, foi mantida. Porém, os treinamentos foram reduzidos a um sé, envolvendo
todos da empresa que estariam trabalhando direta ou indiretamente com a assisténcia técnica

dos empreendimentos.

3.1.4 Utilizacao

Na ultima parte, foi realizado um acompanhamento com a equipe treinada sobre o
andamento da utilizagdo na pratica do modulo de assisténcia técnica da Predialize. Foram
colhidos feedbacks, tanto de melhorias a nivel de produto, quanto a nivel de processos, assim
como foram realizadas adequagdes na ideia inicial proposta para customizagdo e
parametrizacdo, em uma espécie de consultoria de como proceder diante da realidade da

construtora.

3.1.5 Reunioes

Algumas das etapas propostas no item anterior foram realizadas através de reunides
remotas. O planejamento das atividades, assim como a explicagdo de cada uma delas, por
exemplo, foi proposto em uma reunido de kick-off, realizada na parte de implantagcdo. Da mesma
forma, a parte de conscientizacgdo e os treinamentos também foram desenvolvidas por meio de
reunides remotas, sendo a conscientizagdo englobada também no kick-off e os treinamentos
sendo divididos em quatro outras reunioes.

O processo de feedbacks também ocorreu por meio de reunides, que foram feitas sob

demanda, sempre que a construtora encontrava alguma dificuldade.

3.2 DELIMITACOES

E delimitado a este trabalho a implantacdo do mddulo de Assisténcia Técnica da
Predialize em uma empresa do segmento da construgdo civil, com foco em obras residenciais

multifamiliares.
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4 ESTUDO DE CASO

Neste capitulo serdo apresentados os resultados do estudo de caso, iniciando pela
empresa que fornece o software utilizado na implantagdo e seguindo com os fatos da propria

implantacao.

4.1 PREDIALIZE

A Predialize ¢ uma startup de Florianopolis fundada no final do ano de 2019 pelos
socios Jean Sacenti e Rodrigo Brabo. Jean ¢ engenheiro civil e j& trabalhou em diversas
empresas de constru¢do. Em algumas delas, atuou com p6s obra e foi dai que surgiu a ideia da
Predialize. Rodrigo ¢ desenvolvedor de softwares e chefiava uma equipe de desenvolvimento
em uma grande empresa de tecnologia, também de Floriandpolis, que tinha entre seus produtos
um sistema de gerenciamento de obras. Foi nessa empresa que eles se conheceram e decidiram
formar uma parceria com o objetivo de revolucionar o modo de se tratar o pds obra no Brasil.

A plataforma da Predialize une todas as vertentes do pds obra, com foco em uma
melhor experiéncia de seus clientes, diretos e indiretos. Todos os seus quatro modulos podem
ser utilizados de forma integrada, centralizando todas as informag¢des em um unico sistema
capaz de gerar métricas automaticamente e auxiliar na analise de dados.

Os modulos da Predialize sdo o Pos Vendas, Manual Interativo, Gestao de Preventivos

e Assisténcia Técnica.

4.1.1 Pos Vendas

O Pos Vendas ¢ a porta de entrada para a Predialize. Neste mddulo, as construtoras
podem configurar um aplicativo por onde seus clientes conseguem acompanhar o andamento
da obra ao qual eles adquiriam uma unidade. Nele constam informacdes sobre o
empreendimento que estd em construcao, sobre a empresa que esta construindo e podem ser
compartilhadas fotos da obra, percentual de completude, documentos importantes (como
projetos e alvards) e ainda pode ser feito o disparo de boletins informativos para os

proprietarios.
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4.1.2 Manual Interativo

A sequéncia logica apods a utilizagdo do Pos Vendas ¢ que ele se transforme no Manual
Interativo, porém este ultimo pode ser contratado de forma independente. O Manual Interativo
corresponde ao manual de uso e operagdo do proprietario € do condominio, feito em forma de
aplicativo. Todo o conteudo nele contido deve estar conforme as normas técnicas da ABNT,
como a NBR 14037, que fala sobre a elaboracdo desses manuais, a NBR 15575, norma de
desempenho de edificagdes, onde constam informacdes sobre os sistemas construtivos e suas
garantias, a NBR 5674, que trata das manuten¢des preventivas, entre outras normas mais
especificas.

Para montagem desses manuais, a plataforma Predialize conta com uma série de
informagdes que ja vem prontas, como textos informativos, explicagdes sobre as normas e
outras questdes técnicas, templates que possibilitam personalizacdo e toda uma estrutura que
permite que os manuais sejam montados com um esforco muito menor, onde boa parte de seu
conteudo pode ser inserida com simples cliques em botdes.

O resultado final € um aplicativo PWA em que os usuarios possam acessar todas essas
informacdes que as empresas de construgdo devem lhes apresentar de uma maneira muito mais
pratica e intuitiva, com todo o conteido separado por se¢des dentro desse aplicativo, ao
contrario do que costuma ser entregue na forma tradicional, que € um documento em texto sem

nenhuma interface, visualmente cansativo e que ndo traz engajamento ao usudrio.

4.1.3 Gestao de Preventivos

O Gestao de Preventivos ¢ o modulo que visa trazer respaldo juridico para os
envolvidos com o empreendimento. De um lado, as construtoras entregam aos proprietarios os
manuais, que trazem as informacgodes e periodicidades de todas as manutengdes preventivas que
devem ser realizadas ap0s a entrega da obra. Do outro, os moradores e gestores do condominio
deveriam cumprir com essas manutengdes nas datas previstas. Contudo, nem sempre esse plano
¢ seguido. Sem uma ferramenta adequada para essa gestao, o que acaba acontecendo na pratica
€ um empasse entre as empresas € 0os proprietarios ou condominio, pois nem sempre had como
comprovar se esses preventivos foram ou ndo concretizados e, no caso de acionamento dos
servicos de assisténcia técnica, eles deveriam estar em dia para que os clientes tenham direito a

reparos.
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Pensando em tudo isso, esse médulo permite que condominio e moradores, por meio
de fotos e arquivos (notas fiscais, ARTs, projetos, memoriais, etc.) comprovem que essas
manutengdes estdo sendo realizadas e que, em caso de vicios, eles terdo o direito ao
atendimento. Essa pratica pode trazer muitas vantagens para ambos os lados, pois, com esse
controle, ha um incentivo muito maior a realizagdo das manutenc¢des, o que aumentard a
qualidade e a vida util do empreendimento e resultard na diminui¢do de vicios, com consequente
diminui¢do de chamados de assisténcia técnica para as empresas, diminuindo assim seus custos

com pos obra.

4.1.4 Assisténcia Técnica

Por fim, o Assisténcia Técnica fecha os quatro modulos oferecidos pela Predialize. E
uma ferramenta de apoio e gestdo de informagdes que centraliza os atendimentos solicitados
em uma unica plataforma.

Por meio do aplicativo, o usuério abre um atendimento. Nele ja € possivel que se faca
uma pré-classificacdo do problema, podendo também enviar um texto descritivo e imagens
fotograficas. Essa solicitacao entdo ¢ recebida e, com base no que foi passado pelo cliente e
também nas informagdes presentes no banco de dados da empresa, o analista pode aceitar esse
pedido e abrir um chamado de assisténcia ou entao finalizd-lo como improcedente.

Se o chamado for aberto, hd uma série dados que podem ser inseridos para melhor
detalhamento e gestdo do mesmo, como data para conclusdo, comentérios, diagndsticos, custos,
cotacdes, entre outros. Boa parte dessas informagdes pode ser acessada pelo proprietario que
abriu a solicitacdo, trazendo mais transparéncia a esse processo € maior satisfacao desse cliente.
J& algumas outras ficam apenas registradas internamente.

A plataforma € customizavel e visa atender a qualquer tipo de construtora, permitindo

adequacdo entre ambas as partes no que diz respeito aos métodos ja utilizados por elas.
4.1.5 Integracio entre os modulos
Por mais que tratem de assuntos diferentes dentro do tema de pos obra, todos esses

modulos acima apresentados possuem algum nivel de integracao entre eles, afinal, o produto

entregue pela Predialize ¢ um aplicativo.
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Utilizando como exemplo uma empresa de construg¢do que contrate todos os modulos,
desde a etapa de construgdao da obra, com o P6s Vendas, até o Assisténcia Técnica, apos a
entrega do imodvel, para o usuario final do aplicativo, ele tera durante todo esse periodo um
unico acesso que lhe levara para todas essas experiéncias.

Desde a compra da sua unidade, ele podera acompanhar o andamento da obra até que
ela seja entregue. Apos a entrega, ele entrard no mesmo aplicativo, mas agora vera seu manual
de uso e operacao. Junto a esse manual, em uma secdo especifica, ele podera registrar suas
manutengdes preventivas e, em outra se¢ao, solicitar assisténcia técnica caso necessario.

Esse usuario, entdo, terd em um mesmo ambiente € com acesso muito simples, toda a
sua jornada de pds obra a respeito do seu imovel e com uma proximidade muito maior a
construtora, mesmo que de forma indireta, auxiliando ndo s6 na obtengdo de informagdes, mas
também no relacionamento entre as duas partes.

Olhando pelo lado da construtora, dentro da mesma plataforma ela é capaz de
alimentar o P6s Vendas com informagdes da obra, construir o Manual Interativo com contetido
padronizado e conforme as normas e ainda gerenciar e armazenar todos os dados referentes aos
preventivos e atendimentos de assisténcia técnica que virdo nos anos seguintes a entrega do
empreendimento.

Da mesma forma, todas as informagdes de pds obra dos seus empreendimentos
estariam em uma unica plataforma que € capaz de realizar o gerenciamento dessas informagdes
tanto para a empresa quanto para seus clientes e permite a geragdo de dados com base na
operacdo de ambas as partes.

Essas sdo as vantagens de se ter um sistema de informacdes pensado exclusivamente
para uma determinada atividade e que contemple toda sua jornada. Ainda ndo existe a
integracao da plataforma da Predialize com outros sistemas de informagao que tratem de outros
setores da empresa, como de planejamento, qualidade ou de obras, porém isso ja € algo que esta
mapeado para acontecer em um futuro préximo, para expandir seu mercado e atender demandas
de atuais e futuros clientes.

Segue abaixo na Figura 22 a jornada de um cliente que utilize todos os modulos de

forma integrada.
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Figura 22 — Integracdo entre os modulos
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Fonte: elaborado pelo autor, 2022.

4.1.6 Plataforma e Aplicativo

O Portal Administrativo da Predialize, ambiente utilizado pelas empresas de
construcdo, ¢ do tipo SIG, que ja foi comentado anteriormente. Entretanto, o usudrio final
recebe as informacgdes por meio de um aplicativo do tipo PWA (Progressive Web App).

Um aplicativo PWA, de forma resumida, nada mais ¢ do que um aplicativo para
smartphone que, ao invés de ser instalado no equipamento, ¢ utilizado através do navegador de
internet. Os usudrios finais de qualquer um dos médulos da Predialize recebem um QR Code e
um /ink que direcionam para a pagina web onde existe esse PWA e acessam o conteudo através
do seu navegador, porém com uma experiéncia muito semelhante a de utilizar um aplicativo
nativo.

A utiliza¢do desse formato de aplicativo no lugar dos tradicionais apps baixados nas
lojas possui algumas vantagens devido ao modelo de negocio que envolve o setor do pds obra.

Se fosse utilizado um aplicativo tradicional, provavelmente muitas pessoas teriam uma
certa resisténcia para baixa-lo em seus aparelhos. Supondo, por exemplo, um cliente que possui

apenas o modulo de manual interativo, de assisténcia técnica, ou os dois integrados. Esse
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individuo iria utilizar o aplicativo nos primeiros dias ap6s conhecé-lo, para consultar algumas
informacodes e ver como ele funciona, e depois disso poderia demorar muito tempo até voltar a
acessar esse conteudo. Isso iria incentivar ele a desinstalar o app e s6 voltar a instalar caso
necessario, ou, em alguns casos, ele sequer seria instalado uma primeira vez.

Outro provavel motivo seria a ocupacao de espago de armazenamento no celular, pois,
atualmente, a maioria das pessoas possui modelos de smartphones mais basicos, que sao mais
baratos e possuem configuragdes mais simples.

Sendo um PWA, o usudario pode ter quase a mesma experiéncia de um aplicativo
comum sem ocupar espaco em seu telefone. S3o comuns a ambos os tipos de aplicativos:
notificagdes push, icone na tela de trabalho, splash screen (tela inicial), processamento
enquanto ao app estd inativo, funcionamento em modo offline, acesso a funcionalidades do
proprio celular, como camera, galeria, localizacdo, entre outros.

A maior desvantagem atualmente quanto ao uso do PWA ¢é em relagdo aos
smartphones da Apple®. No sistema operacional do iPhone®, o iOS®, as notificagdes push e
o funcionamento offline ndo se aplicam. Tirando isso, o Unico ponto negativo do PWA em
relagdo a um aplicativo padrdo, € que o primeiro ndo apresenta a mesma fluidez que o segundo.
Todavia, em boa parte dos casos a exemplo da Predialize, isso nem sequer pode ser percebido,
variando muito de cada proposta.

Para a aplicacdo do estudo de caso, foi utilizada a implementacdo do moédulo de
assisténcia técnica da Predialize em uma construtora de Floriandpolis, que contratou o servigo
para cinco obras, sendo trés delas ja entregues antes do inicio da implantagdo, uma que foi
entregue durante o processo de implementacdo (e que possui também o manual interativo
integrado) e uma que ainda est4 em construgdo (com o modulo de po6s vendas ativo).

Nas proximas secdes, serdo apresentados os resultados do processo de implantacao,

com base no modelo adaptado de Mendes (2003), explicado na metodologia.

4.1.7 Respaldo juridico

As vantagens de se ter uma plataforma desse nivel vao além do potencial de
gerenciamento e definicdo de métricas. Eles envolvem também a parte juridica da construtora.
Por se tratar de uma ferramenta que recebe e armazena informagdes, tudo que o cliente
dessas empresas envia ¢ guardado dentro do sistema, incluindo o texto inicial da solicita¢do, de

assisténcia técnica, arquivos que comprovem manutengdes realizadas, imagens anexadas,
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mensagens trocadas e assinaturas para as visitas técnicas e servigos prestados. Da mesma forma,
tudo que a construtora registra segue a mesma logica, incluindo os comentérios feitos,
patologias e causas associadas, termos de conclusao, entre outros.

Sendo assim, no caso de haver um litigio entre os proprietarios € a construtora, as
chances de que a decisdo final tomada seja justa aumenta consideravelmente, além do fato de
que fica mais dificil que alguma das partes tente agir de ma fé. Todos os dados ficam
armazenados e podem ser exportados da plataforma, possuindo validade juridica e
resguardando todos os envolvidos sobre as suas atitudes, além do fato de que o aplicativo

permite uma boa transparéncia na troca de informagdes durante o processo.

42 IMPLANTACAO DO MODULO DE ASSISTENCIA TECNICA DA PREDIALIZE

Nesta se¢ao serdo apresentados os resultados da implantacdo do médulo de assisténcia

técnica da Predialize na construtora caso de estudo.

4.2.1 Implantacao

Ap0s ter o contrato assinado, a equipe de vendas da Predialize, repassa a necessidade
de se iniciar o processo para a equipe de implantacdo, onde o coordenador da célula decide
quem serd o responsavel por aquela construtora. No caso em questao, o responsavel foi o autor
deste trabalho.

Para iniciar o processo, o primeiro contato foi realizado junto a construtora via e-mail,
junto aos contatos responsaveis repassados pelo time de vendas, com as devidas apresentagdes
e informando sobre a necessidade da realizagdo de uma reunido de kick-off para orientacdes
iniciais sobre o andamento do projeto. A reunido foi entdo marcada através de um calendéario
eletronico e realizada por video chamada.

Na reunido, os topicos abordados foram as apresentagdes de ambas as partes (membros
da construtora e implementador da Predialize); uma explicacdo breve sobre a plataforma de
assisténcia técnica, envolvendo a parte de conscientizagdo sobre o poder da mesma quando
corretamente executada; a explicagdo sobre como proceder para compartilhamento das
informagdes apresentadas no item 3.1.2; todos os passos da jornada de sucesso do projeto
(fornecimento de informagdes, implantagdo, treinamentos e entrega); breve explicagdo sobre

como serdo realizados os treinamentos; orientacdes a respeito da comunicacdo durante o
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processo; apresentacdo do cronograma do projeto e; alinhamento sobre o processo praticado
pela construtora até entao para proposta de adequacgao.

ApoOs o término desta reunido, os responsaveis ja estavam aptos a iniciarem o
compartilhamento das informacdes necessarias para a elabora¢do do aplicativo. Foi entdo
enviado um e-mail com os repasses da reunido de kick-off e também com o /ink para acesso ao
drive compartilhado com a construtora por onde foi realizado o fornecimento de dados.

Com as informagdes passadas pela construtora, a equipe de producdo da Predialize
configurou o aplicativo voltado para os proprietarios das unidades e sindicos. Apos esse
procedimento, foi comunicado aos envolvidos sobre a finalizagdo dessa etapa e informado que
os treinamentos poderiam ser iniciados. Antes do inicio dos treinamentos, porém, foi realizada
a modelagem dos processos da construtora, a fim de entender o fluxo atual e propor um novo

método que aumente a eficacia de seus servigos.
4.2.2 Modelagem dos Processos
4.2.2.1 Processo Original

O processo inicial praticado pela construtora (Figura 22) era simples e atendia suas
necessidades basicas, todavia, como essa ¢ uma empresa que busca crescimento, era
insuficiente para sua evolugdo. Nele ndo havia registro detalhado das solicitagdes de assisténcia
técnica, apenas a quantidade delas para cada empreendimento e quais os servi¢os que deveriam

ser realizados para cada chamado.

Figura 22 — Processo original da construtora
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Fonte: elaborado pelo autor, 2022.
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O processo era composto por trés etapas principais: analise, visita técnica e ordem de
servigo. Apos aberta uma solicitagdo de assisténcia técnica, que podia ser feita por ligacao
telefonica, aplicativo de mensagens ou e-mail, a equipe da construtora realizava uma analise
prévia do problema para entender brevemente do que se tratava e agendava uma visita técnica
com o solicitante. As informagdes originais da solicitagdo ndo eram armazenadas em nenhum
local, ficavam apenas registradas nos meios de comunicag@o originais, no caso de mensagens e
e-mails, € nao havia registro para as ligagdes. O unico registro feito era indicar, em uma
planilha, quais as unidades de cada um dos empreendimentos haviam algum chamado realizado.

Na visita técnica, era realizada uma vistoria detalhada no local para entender melhor o
problema e identificar a patologia e a causa dele e assim conseguir definir quais agcdes deveriam
ser tomadas. Em nenhum momento essas informagdes eram registradas, apenas constatadas. Se
fosse identificada a necessidade de algum reparo, era necessario estudar se o item a ser
consertado se encontrava dentro das condi¢des de garantia e, caso ndo fosse necessaria essa
atividade, o chamado era finalizado como improcedente. Nos casos em que fosse identificada
perda de garantia, seja por mau uso, auséncia de manutencdo ou prazo esgotado, o chamado
também era dado como improcedente e finalizado. Nos casos de improcedéncia, o cliente
assinava um documento confirmando estar de acordo com a decisdo da construtora.

Caso fosse identificada necessidade de reparo e as condi¢cdes de garantia fossem
atendidas, era gerada uma ordem de servigo com todas as execugdes a serem realizadas para
solucionar o problema encontrado. Essa ordem de servigo era controlada através de um
documento de texto, onde eram listadas todas as atividades que precisavam ser feitas para todas
as solicitacdes de assisténcia técnica que a construtora possuia, separadas por unidade e
empreendimento. Apos a finalizagcdo de todos os servicos de reparo, o chamado era finalizado
e o cliente assinava um documento afirmando estar de acordo com as manutengdes realizadas
pela construtora.

Para todos esses procedimentos, ndo havia nenhum registro de numero de protocolo e
as comunicagdes realizadas entre as partes também seguia os meios utilizados para a abertura
das solicitacdes.

Como ja foi apresentado no capitulo 2, esses registros sdo essenciais para a melhoria
continua dos processos, redugdao de custos € bom relacionamento com clientes. Dessa forma,
foi necessario repensar todo esse processo ao se implementar uma nova ferramenta que

auxiliasse a construtora a aumentar a eficiéncia em suas atividades de atendimento de pos obra.
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No Apéndice C encontra-se a modelagem dos processos praticados pela construtora
antes da implantagdo. Nele ¢ possivel notar a simplicidade destacada e a falta de fluxo de
informacdes € mensagens, tanto dentro da construtora, quanto para com os solicitantes.

Os meios de comunica¢do utilizados eram varios, dificultando o registro de
informagdes, € o armazenamento das poucas informagdes coletadas, feitas por planilhas ou
documentos de texto, dificultavam uma analise de dados. Esse processo nao possibilitava que

a empresa tivesse meios de utilizar o setor de assisténcia técnica como ferramenta de evolugao.
4.2.2.2 Processo apos a implantagdo

Com base nas ferramentas disponiveis na plataforma oferecida pela Predialize e
também tomando como base o fluxo inicial j4 utilizado pela construtora (afinal, a ideia ¢ adaptar
a ferramenta a empresa, e ndo o contrario), foi modelado um novo processo, que esta disponivel

no Anexo D, com um recorte dele na Figura 23 abaixo.

Figura 23 — Processo da construtora apds a implantacao
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Fonte: elaborado pelo autor, 2022.

Neste novo modelo, as etapas e os pontos de decisdo sdo semelhantes ao original,
porém o fluxo dessas etapas esta mais coeso, a separacdo entre as diferentes fungdes dentro do
processo esta mais clara, a armazenagem de dados ficou muito mais completa, assim como o
fluxo de informacgdes e mensagens.

Agora, a abertura de solicitacdo ¢ realizada por um unico canal, o aplicativo, e nela ja

¢ possivel o cliente realizar uma pré-classificagdo do seu problema, identificando o sistema
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construtivo, categoria e local relacionados, além de adicionar um texto explicativo e anexar
imagens. Essas informagdes chegam até a construtora por meio da plataforma de assisténcia
técnica e ficam armazenadas na mesma, com um numero de protocolo de atendimento.

Nesse atendimento ¢ realizada uma analise inicial da situagao e, caso seja identificada
improcedéncia, processo ¢ finalizado sem abertura de chamado. Se nessa andlise for
identificada a necessidade de reparo ou essa necessidade ndo ficar clara, um ou mais chamados
sao abertos com novos numeros de protocolo. O atendimento e o chamado podem ter
responsaveis diferentes dentro da construtora. Caso necessario, a construtora pode entra em
contato com o solicitante através do aplicativo, que possui um canal de mensagens.

Esse chamado, entdo, ¢ direcionado a um novo fluxo, onde ira passar por diversas
etapas. Inicialmente, apenas por questdes de configuracdo de sistema, ele entra na etapa em
aberto e, logo em seguida, passa para uma nova analise. Nesta etapa ¢ realizada a conferéncia
da pré-classificagdo feita e ajustada se for necessario, no caso de erro cometido pelo solicitante.
Ainda nesta etapa a construtora entra em contato com o cliente via chat do aplicativo para
agendar uma visita técnica. Definida a data e horario, o chamado passa para a etapa de visita
técnica.

Na etapa de visita técnica, um membro da construtora realiza uma vistoria no local
para entender melhor o problema e identificar a patologia e a causa dele e assim conseguir
definir quais acdes deveriam ser tomadas. Por meio de um /ink aberto, gerado na plataforma,
esse membro consegue enviar essas informagdes diretamente para o sistema, de forma digital e
sem depender de carregar um computador consigo, pois o /ink pode ser aberto em qualquer
dispositivo com internet. Além disso, € possivel que sejam enviadas fotografias para registro
da construtora e também que seja coletada a assinatura de aceite do cliente. As informacdes
sobre patologias e causas podem ser parametrizadas para geragao de dados.

E na visita técnica também que sdo definidas as necessidades de reparo e as condicdes
de garantia, seguindo os mesmos procedimentos do modelo original explicado na secdo
anterior. No caso da ndo necessidade de reparo ou ndo conformidade com as garantias, o
processo € finalizado. Do contrario, havendo a necessidade de servigos, o chamado entra na
etapa de execucao.

Nesta etapa, ¢ gerada uma ordem de servigo digital, com um outro nimero de protocolo
e novo agendamento. E aqui que a equipe responsavel pela manutengdo atua para executar os
servigos necessarios para resolucao do problema apontado. Um chamado pode ter uma ou mais

execugoes, a depender do caso. Da mesma forma que ocorre na vista técnica, ¢ possivel gerar



62

um /ink para registrar o que for necessario desse atendimento, de maneira externa a plataforma,
e enviar um relatorio reportando os fatos, assim como coletar a assinatura do cliente.

Ap06s concluidos todos os servigos para um determinado chamado, o mesmo passa para
a etapa de concluido, onde ¢ enviado o termo de conclusdo para o cliente, através do aplicativo.
Quando o chamado chega nesta etapa final, ¢ liberado no aplicativo uma pesquisa de satisfacao,
onde o solicitante pode avaliar o atendimento recebido e o servigo prestado em uma escala de
uma a cinco estrelas, com possibilidade de enviar um texto de feedback.

Ao longo dessas etapas ¢ possivel registrar uma série de informagdes, conforme
comentado, ¢ todas elas sempre ficardo salvas na plataforma de assisténcia técnica,
centralizando todos esses dados em um tnico ambiente. Os dados parametrizados, a exemplo
de sistemas construtivos, categorias, locais, causas e patologias, geram graficos em um
dashboard de forma automatica, facilitando a analise dessas informacgoes.

Com tudo isso, a equipe de pds obra da construtora caso de estudo terd menos trabalho
na comunicagdo entre eles e seus clientes, pois diversas informagdes sdo repassadas a eles de
forma automatica, por meio do aplicativo, a exemplo da atualizagdo sobre o andamento das
etapas e agendamentos. Essas comunicagdes serdo feitas por um tnico canal e permitirdo o
armazenamento das mesmas em uma unica plataforma.

Da mesma forma, ha com o novo modelo a possibilidade do registro de todas as
informagdes vindas de cada um dos chamados abertos, sendo elas de forma livre, como
comentarios e observagdes, ou parametrizadas.

A plataforma permite inclusive que seja feito o controle de custos e cotagdes utilizando
suas ferramentas, porém essas fungdes ndo fazem parte do escopo de servicos da equipe de
assisténcia técnica da construtora caso de estudo, que possui um setor especifico para tratar de
toda a parte financeira da empresa, e por esse motivo nao entrou em nenhum momento na
modelagem dos processos.

ApOs a estruturagao desse fluxo a ser implantado no setor de assisténcia técnica da

construtora do estudo de caso, iniciou-se o treinamento junto a equipe de pds obra.

4.2.3 Treinamento

O objetivo dos treinamentos € ensinar a equipe da construtora a utilizar o moédulo de

assisténcia técnica e, além disso, orienta-los da melhor e mais eficiente maneira de executar
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suas fun¢des dentro da plataforma de acordo com sua realidade e suas necessidades, aplicando
o processo definido na etapa anterior.

O contetdo de cada um dos treinamentos passados sera sintetizado a seguir e detalhado
no Apéndice E.

a) Treinamento 1 — Introducdo ao Portal Administrativo da Predialize: foi mostrada
a estrutura do portal, menus, como cadastrar usuarios ¢ como realizar alteragdes
no conteudo do aplicativo do cliente final.

b) Treinamento 2 — Introdugdo a Assisténcia Técnica: foram introduzidas as
configuragdes de customizagdo do mddulo de assisténcia técnica e ensinado como
realizar um atendimento.

c) Treinamento 3 — Chamados e Servigos: foi ensinado como proceder com chamados
e servigos oriundos dos atendimentos.

d) Treinamento 4 — Exercicio Guiado: no ultimo treinamento, foi realizado um
exercicio pratico simulando um caso real de solicitacao de assisténcia técnica que
foi resolvido pelos membros da construtora sob orientagcdo do implementador para
dar indicacdes e sanar duvidas.

Durante os treinamentos, o implementador sempre esteve disponivel para esclarecer
duvidas apresentadas pela construtora, assim como dar as devidas orientagdes acerca da melhor
e mais eficiente utilizagdo do software. Além disso, apos cada um dos treinamentos foi enviado
um e-mail confirmando o tema do treinamento recém realizado, o assunto a ser tratado no
treinamento seguinte e sugestdes de exercicios para praticar o uso.

O treinamento foi realizado com cinco integrantes da construtora caso de estudo. Ao
final desse processo, todos estavam aptos a utilizarem a plataforma de maneira eficaz.

Um formulério de avaliagao foi aplicado junto aos participantes desses treinamentos,
incluindo duas perguntas que deveriam ser respondidas com notas de 1 a 5, sendo 1 a pior nota
e 5 amelhor nota. As perguntas feitas aos participantes foram:

a) Em uma escala de 1 a 5, como voce classifica a dindmica dos treinamentos?

b) Em uma escala de 1 a 5, quanto vocé se sente preparado para utilizar a plataforma
de maneira eficaz?

Para a primeira pergunta, a média das avaliacdes ficou em 4,4. J4 para a segunda, a

média das avalia¢des ficou em 4,6.

Durante o segundo treinamento, que envolvia a parte de configuragdo e personalizagdo
do moédulo, foram passadas as orientagdes acerca de como configurar a plataforma para que ela
atendesse 0 novo processo modelado.

Foi abordado no treinamento que todas as solicitagdes passam inicialmente por um
atendimento, onde o responsavel da construtora ira realizar uma primeira analise do problema

reportado. A partir dessa analise ele ird julgar se, para essa solicitacdo, deve ser aberto um



64

chamado de assisténcia técnica ou ndo. Nao havendo a necessidade de abertura de chamado
(por exemplo, por se identificar de antemao que os prazos de garantia ja expiraram), 0 processo
¢ finalizado. Caso seja necessaria a abertura do chamado, a solicitagao entra em um novo fluxo.

Um novo chamado entra no fluxo como um chamado aberto, para que inicialmente
seja definido um profissional que serd responsavel por atendé-lo. Na sequéncia, ele passara
novamente por uma analise, para entendimento prévio do problema, e seguira para a etapa de
visita técnica, onde esse profissional realiza uma visita in loco, possibilitando uma averiguacao
mais meticulosa sobre o vicio reportado.

Durante a visita, serd identificada a real necessidade de reparo por parte da construtora
e, em caso positivo e se as condi¢gdes de garantia estiverem valendo, sera feita a execugdo de
um ou mais servigos necessarios. Na empresa caso de estudo, as etapas referentes a custos e
orcamentacdo sdo realizadas por outro setor, como ja comentado. A equipe de assisténcia
técnica apenas informa o que precisa ser or¢cado e demais custos envolvidos.

Ap6s concluidos todos os servigos previstos para esse chamado, o mesmo ¢ encerrado
e o solicitante podera fazer uma avaliacao da construtora a respeito desse chamado e também
do servigo de reparo prestado (pelo colaborador interno ou prestador externo). O término do
processo independe da avaliagdo.

O fluxo explicado para os membros da construtora pode ser resumido na imagem

(Figura 24) a seguir, que ¢ uma simplifica¢do da sua modelagem de processos.

Figura 24 — Fluxo abordado no treinamento

Solicitagao Atendimento —- Nﬁn—’-
Sim
Visita
Em abeno e

Sim

Y

e Em R

Servigos

Fonte: elaborado pelo autor, 2022.
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Apos a finalizagdo dos treinamentos, inicia-se a aplicagdo pratica desse novo modelo

da empresa para seus processos de assisténcia técnica.

4.2.4 Utilizacao

Apds o término dos treinamentos e inicio da utilizagdo, foram definidas agendas
mensais para o acompanhamento e feedbacks a respeito do uso e de possiveis melhorias a serem
desenvolvidas na plataforma. Essas reunides eram sempre acompanhadas do gerente de
operagdes e o responsavel pela equipe de produto da Predialize, para avaliar sempre a real
necessidade dessas mudangas, orientar sobre solugdes alternativas e elencar a prioriza¢ao das
demandas vindas da construtora, assim como para entender como vinha sendo a experiéncia
deles com a nova plataforma e também de seus clientes com a nova metodologia.

Até a conclusdo deste trabalho, foram realizadas trés agendas de acompanhamento,
onde foram elencados sete pontos de melhoria para a plataforma, dos quais trés estio mapeados
para serem implementados ainda neste ano (2022) e os outros quatro entraram para backlog,
por enquanto sem data prevista.

Quanto a experiéncia de uso, os feedbacks foram positivos, a construtora relatou estar
satisfeita com o novo processo, principalmente com relagdo a comunicacao mais agil e assertiva
com seus clientes e pela possibilidade de analise de dados de uma maneira facil, intuitiva e
abrangente.

Destaca-se que o acompanhamento junto a construtora caso de estudo ird continuar

mesmo apos a finalizagdo deste trabalho.

4.2.5 Riscos da implantagao

Como toda mudanca, uma implantagdo de um novo processo junto a uma nova
plataforma tem certos riscos. Esses riscos podem estar associados a diversos fatores, como do
proprio sofiware implantado, das pessoas envolvidas, de outros setores da empresa e dos
proprios gestores.

Para um maior entendimento desses riscos envolvidos, o ideal ¢ que se utilize algum
método de andlise que categorize o nivel dos riscos baseado em suas consequéncias. O método
escolhido para fazer essa andlise ¢ 0o FMEA (Failure Mode and Effect Analysis, ou Analise do
Modo e Efeito de Falha).
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Como o nome ja indica, essa ferramenta ¢ um método para analise de possiveis falhas
de processos ou produtos a fim de obter a confiabilidade dos mesmos. Essa analise também
pode servir para avaliar o grau de risco existente nessas falhas para classificar corretamente seu
nivel de importancia afim de elaborar a¢des para diminuir ou extinguir suas ocorréncias.

Ao contrario de muitas ferramentas de melhoria de qualidade, o FMEA ndo exige
nenhuma estatistica complicada, mas pode gerar economia significativa para uma empresa,
reduzindo as chances de um processo ou produto nao cumprir o prometido (MCDERMOTT,
et. al., 2008).

A seguir estdo os resultados da aplicacdo do FMEA para a implantagdo do modulo de

assisténcia técnica da Predialize na empresa caso de estudo.

Figura 25 — FMEA riscos de implantacao
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E possivel perceber que, por mais que existam muitos riscos associados a essa
atividade, todos eles possuem algum meio de controle e o nivel dos riscos em geral € baixo. O
destaque negativo fica no ponto de integracao do sistema com outras ferramentas, que pode
gerar um impacto nos outros setores da empresa que nao o pds obra, como por exemplo, o
retrabalho para armazenamento de dados.

Além disso, se tratando do quesito pessoal, as resisténcias a mudanca e falta de
engajamento podem resultar em uma ma utilizagdo da ferramenta, tirando assim o potencial
aproveitamento dela. Todavia, uma forma pratica de evitar que isso ocorra ¢ com um trabalho
de conscientizagdo a respeito do correto uso dessa nova plataforma como meio de crescimento
da construtora.

Os demais itens, por apresentarem riscos menores, podem ser acompanhados mais de

longe sem gerar grandes preocupagdes.

4.3 CONSIDERACOES FINAIS DO CAPITULO

Este capitulo foi iniciado com a apresentagdo da empresa fornecedora do software
implantado na construtora caso de estudo, a Predialize. Foram apresentados todos os seus
modulos, com énfase no de assisténcia técnica, foco deste trabalho, o objetivo de cada um deles,
suas integracdes € o tipo de aplicativo utilizado na apresentacdo do contetdo aos proprietarios
e sindicos dos empreendimentos da construtora.

Feito isso, foram apresentados os resultados do processo de implantacdo do modulo
de assisténcia técnica da Predialize na empresa caso de estudo, que foi realizada de acordo com
os procedimentos metodologicos apresentados no capitulo 3. O destaque para essa etapa se da
na modelagem dos processos. Primeiramente o original, que tinha por objetivo entender o modo
de se trabalhar da construtora até entdo para, com base nisso, propor uma nova solu¢do. Na
sequéncia, foi modelado o processo pos implantagdo, com proposito de adequar o processo
original as possibilidades da plataforma, sem alterar o modo de se trabalhar da empresa.

Com esse novo modelo, foi possivel perceber o quanto a construtora tem a ganhar com
geracdo, armazenamento e analise de dados, tornando possivel um processo de melhoria
continua a partir do setor de pos obra.

Foram apresentados os resultados dos treinamentos realizados junto aos membros da
empresa e um resumo do contetido de cada um dos treinamentos, sendo que o detalhamento de

cada um deles encontra-se em apéndice.
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Por fim, foram apresentados os resultados da utilizagao pela construtora até o presente
momento, destacando as reunides de acompanhamento realizadas, os feedbacks repassados e as

sugestoes de melhoria apontadas por eles.

5 CONCLUSOES E TRABALHOS FUTUROS

A seguir serdo apresentadas as conclusoes a respeito deste trabalho e as recomendagdes

do autor para futuros trabalhos que envolvam temas semelhantes.

5.1 CONCLUSOES

E evidente a importancia do setor de pds obra para a industria da construcio civil.
Basicamente, o objetivo de uma obra, desde o inicio, quando ¢ apenas uma ideia, ¢ chegar ao
momento em que a construgdo sera utilizada para sua atividade fim. A partir deste momento
inicia-se a complicada tarefa de manter essa edificacao funcionando de forma eficiente.

Como tudo na vida, para que algo continue funcionando bem, ¢ preciso exercer algum
trabalho de manutengdo. Para guiar a manutencdo das edificagdes, os responsaveis por essas
atividades devem seguir um plano elaborado pela construtora ou incorporadora responsavel
pela entrega da obra. Esse plano deve estar de acordo com as normas técnicas vigentes da ABNT
no momento da entrega e devem estar presentes no manual de uso e operagdo do proprietério e
do condominio.

Porém, mesmo fazendo as manutengdes, ¢ possivel que haja vicios presentes nessa
construgdo, que podem ter origem de diversos fatores, desde a etapa de projeto até a execugao,
ou entdo pela falta ou mé execucdo das manutencdes preventivas. Quando isso acontece, €
necessario acionar a equipe de assisténcia técnica da construtora, que devera analisar e corrigir
todos os vicios encontrados que sejam de sua responsabilidade, desde que estejam dentro do
prazo de garantia também estipulado por norma.

O bom gerenciamento dessas atividades de assisténcia técnica ¢ fundamental para o
sucesso da construtora, para a satisfacdo dos seus clientes e também para o processo de melhoria
continua da empresa. Quando essa atividade ¢ bem executada, ¢ possivel reduzir custos em
diversas esferas. Clientes satisfeitos voltardo a fazer negdcios com essa empresa € irdo
recomendar a mesma para amigos, familiares e conhecidos que estejam procurando iméveis.

Um bom e bem definido processo de assisténcia técnica ird resultar em mais agilidade e
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assertividade na resolucdo de problemas. A coleta e utilizagdo de informacgdes resultantes dos
chamados de assisténcia técnica permitirdo que se encontre os maiores problemas construtivos
dessa construtora € com isso sera possivel correr atras de solugdes para que esses vicios mais
recorrentes ndo voltem a acontecer ou que diminuam sua incidéncia.

Infelizmente, no Brasil, a construgdo civil é pouco digitalizada e essa cultura acaba
prejudicando um potencial melhor rendimento dessas atividades do pais. Boa parte das
construtoras nao utiliza de sistemas voltados para a gestao do pds obra, mas sim de ferramentas
basicas e genéricas adaptadas para tal atividade, principalmente com planilhas eletronicas, as
vezes associadas a outros softwares, quando nao realizado de maneira ainda mais arcaica.

Nesse sentido, a Predialize desenvolveu solug¢des para toda a jornada do pds obra que
conseguem funcionar de maneira integrada e tem o objetivo de revolucionar esse setor a nivel
nacional, para melhorar a vida das construtoras e também das pessoas de forma geral. Este
trabalho focou no moddulo de assisténcia técnica, que auxilia no recebimento, gestdo e
transparéncia sobre os processos de assisténcia técnica junto as empresas de construcio, além
de fornecer dados de forma automatica.

Para cumprir o objetivo deste trabalho, foi realizada uma pesquisa bibliografica sobre
os assuntos que envolvem o tema depds obra, para embasar as atitudes tomadas no estudo de
caso e ressaltar a importancia de sua aplicacdo. Foi possivel perceber que ainda sdo escassos os
trabalhos que falam sobre a assisténcia técnica como um meio para a melhoria dos processos
de construcdo. Essa atividade ainda € vista como um problema para as construtoras, sendo que
muitas agem apenas de forma reativa a essas questdoes. No estudo utilizado como referéncia
para a assisténcia técnica, foi possivel perceber que os problemas e as suas causas geralmente
sdo comuns, principalmente quando se tratam de obras de uma mesma construtora. Basta um
pouco de iniciativa para mudar essa realidade.

Além desse tema, foi abordada uma metodologia de implantagao de sistemas ERP, que
se assemelham ao sistema SIG, utilizado na pratica do estudo. Por fim, a modelagem de
processos de negdcio veio para dar base ao entendimento dos processos utilizados pela
construtora antes da implantacdo e para que fosse possivel propor um novo fluxo para a mesma.

A metodologia foi entdo adaptada para se enquadrar a realidade do trabalho proposto
e foi aplicada no estudo de caso. No estudo, foram analisados € modelados os processos
praticados pela construtora e também foi modelado um novo processo que se adequasse tanto
a realidade da empresa quanto ao novo sofiware implantado. Além disso, foram realizados

treinamentos junto aos membros da construtora e acompanhamento apds o inicio da utilizagdo.
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O resultado final foi a utilizagdo pratica do médulo de assisténcia técnica da Predialize

pela construtora caso de estudo.

5.2 TRABALHOS FUTUROS

Para trabalhos futuros, ¢ sugerido que se faga uma comparagdo entre os resultados
obtidos por uma empresa de construgdao antes e depois da implantagdo de uma ferramenta
voltada para a gestdo da assisténcia técnica, incluindo tempo gasto, pessoal envolvido, custos,

satisfacdo dos clientes, economia em obras, entre outros fatores que se mostrarem relevantes.
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APENDICE A - Fluxograma de Implantaciio de Sistema ERP Proposto por Mendes
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A

APENDICE B - Fluxograma de Implantacio Aplicado no Estudo de Caso
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A

APENDICE C - Fluxograma do Processo Inicial da Construtora
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APENDICE D - Fluxograma do Processo Atual da Construtora
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APENDICE E — Detalhamento dos Treinamentos

TREINAMENTO 1

O objetivo do Treinamento 1 foi apresentar o Portal Administrativo da Predialize para
os membros da construtora, por ser o primeiro contato deles com a plataforma, além de ensina-
los a fazer edi¢des no aplicativo disponibilizado aos clientes deles.

Inicialmente, foi apresentado o menu geral da empresa (Figura 25), por onde ¢ possivel
acessar o dashboard dos aplicativos, cada um dos empreendimentos, banco de dados de
fornecedores e prestadores de servigo, modulo de assisténcia técnica, membros, configuragoes,
central de ajuda, suporte e sair do sistema.

Figura 25 — Menu da empresa
@ PreDIALIZE

~ I
BS Dashboard

Empreendimentos

Fornecedores e
Prestadores de Servigo

Assisténcia Técnica
Membros
Configuragdes
Central de Ajuda
Fale com o suporte

Sair

Fonte: Predialize, 2022.

O dashboard (Figuras 26, 27 e 28) mostra um relatorio de usabilidade do aplicativo,
ou seja, todas as informagdes acessadas dentro do aplicativo sdo contabilizadas de forma
automatica e alimentam os graficos do dashboard para uma analise por parte da construtora do
nivel de engajamento de seus clientes. O dashboard ainda pode ser filtrado por periodo (data
inicial e final) e por empreendimentos.



Figura 26 — Dashboard geral (parte 1)

Dataincial osta Empresndimentos
31/08/2019 [al 25/10/2022 [l
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Como regular a caixa de descarga acoplada?

Como atualizar o titular do
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o { - Como remover mofo da parede?
0 os 1 15 2 2 o 0 o w e 7w
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o
300
o I
\0““
B
&
o
Fonte: Predialize, 2022.
Figura 27 — Dashboard geral (parte 2)
s e Data s mereendmentos
31/08/2019 ol 25/10/2022 ]
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instrugées para use dos Interfones
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Bloco G
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™ Blocos Fe H
Lista —_ Orientagdes sobre o esgoto citagio de Assisténcia Técnica
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Erajets As Built Mustanga & Trantporte de Mbiess
\— Bloco B
Modifcagiies & Rebormiss
Informagbes Gerais
Projetos Perda da Garantia
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Objetivo do Manual do ""oa'm'r\u.
° s 10 s 2 2 5
Manutengdes Preventivas Garantias de Sistemas
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Uite Follhorss o e b e
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Esquadrias de Madeirs
o 2 A s s 10 2 0 10 2 0 a

Fonte: Predialize, 2022.
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Figura 28 - Dashboard geral (parte 3)

Datz inic Data fina

31/08/2019 ol 25/10/2022 o]

Locais Sistemas Construtivos

Lista r
. sala
y
0 0
Instalagdes Hidraul ua de Reuso
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nstala: -
[ 50 100 150 200

Fornecedores Contatos

[ 5 10 15 20 E] 30 35 [ 10 20 e w0 50 60

Fabricantes / Marcas
Produtos

Néo existem dados para o periodo selecionado.

.
Fonte: Predialize, 2022.

Na sequéncia, o menu de empreendimentos (Figura 29) traz todas as obras as quais a
construtora possui vinculo com a Predialize, independente dos mddulos contratados. Entrando
em um deles, € possivel fazer as alteragcdes no contetdo do aplicativo.

Figura 29 — Empreendimentos
@ rreninuize

-
Dashboard

Empreendimentos

As:

), Membros

Configuracdes

central de Ajuda

Fonte: Predialize, 2022.

O menu de fornecedores e prestadores de servico (Figura 30) nada mais € do que um
banco de dados a respeito dessas informagdes. E possivel cadastrar essas empresas com seu
CNPJ, site, endereco, tipo e contato.
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Figura 30 — Fornecedores e prestadores de servigo
‘ PREDIALIZE 2 ®  Pesquise por fomecedores Fornecedores > Criar

~ I
B3 Dashboard

@ Empreendimentos

= Fomecedores &
Prestadores de Servigo

W, Assisiéncia Tecnica
Membros
Configuragbes:

gradauro, Numero. Complement;

Central de Ajuda

Falle com o suporte

Sair

Salve 0 contato antes de adicionar responsaveis.

Fonte: Predialize, 2022.

O moddulo de assisténcia técnica sera explicado na sequéncia, durante os topicos
voltados para os treinamentos 2, 3 e 4.

O menu de membros (Figura 31) é por onde se cadastram os usuarios que terdo acesso
ao Portal Administrativo da Predialize. E necessario cadastrar nome, e-mail e definir um perfil
para cada usuario. Apds criado o cadastro, o individuo recebe em sua caixa de e-mails uma
mensagem com um /ink para definir a senha de acesso ao portal. Caso seja necessario, € possivel
enviar um e-mail semelhante para a redefini¢do da senha e isso pode ser feito por qualquer um
dos membros cadastrados. Os tipos de perfil existentes sdo “Analista” e “Admin”. O perfil de
“Admin” consegue acessar ¢ editar de forma integral todo o conteudo presente no portal. O
perfil de “Analista” possui restricoes quanto a edi¢do de algumas informagdes presentes no
aplicativo. Durante o treinamento, o implementador cadastrou um dos participantes da
construtora, como forma de exemplo, e orientou que este realizasse o cadastro dos demais.

Figura 31 — Membros

Usuarios > Criar

Fonte: Predialize, 2022.
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O menu de configuragdes da empresa (Figura 32) funciona como um banco de dados.
Todo contetido que ¢ criado dentro de um aplicativo fica salvo nessas configuragdes. Da mesma
forma, tudo que for criado dentro das configuragdes pode ser utilizado em qualquer um dos
aplicativos. Esse banco de dados serve para qualquer um dos moddulos aos quais um
empreendimento esteja vinculado. Nao sera detalhado aqui cada um dos submenus presentes
dentro das configuragdes, pois nem todos eles se aplicam ao mddulo de assisténcia técnica e,
os que se aplicam, poderao ser melhor detalhados no modo de edi¢ao do aplicativo.

Figura 32 — Configuragdes da empresa

Manual Interativo, Pos-vendas, Assisténcia Técnica = 1pos

[ Exigir senha no aplicativo
Permitir que usudrios se cadastrem
[ Esconder garantias expiradas

B Posts > [ Esconder tipo do preventivo

Santa Catarina Florianopolis

@ Customizagdes >

Fonte: Predialize, 2022.

Os botdes de “Central de Ajuda” e “Fale com o suporte” direcionam para outras
paginas na web. A central de ajuda da Predialize conta com perguntas frequentes e contetidos
explicativos a respeito da utilizacdo da plataforma, do aplicativo, setor financeiro, vendas, entre
outros. No suporte € possivel enviar uma pergunta, pedir alguma orientacdo ou relatar um
problema para a equipe da Predialize, que retornard com uma resposta.

Ao clicar no botao “Sair”, o usudrio faz logout do sistema.

Ainda no primeiro treinamento, foi utilizado um dos empreendimentos como exemplo
para demonstrar como realizar as alteracdes desejadas no conteudo presente nos aplicativos. O
conteudo presente no aplicativo envolve posts (textos informativos), informacdes e
configuracdes sobre as unidades, sistemas construtivos (manutenc¢ao e uso), locais (memorial
descritivo), produtos, fornecedores e arquivos. No menu da visdo geral € possivel colocar alguns
conteudos em destaque na tela inicial do aplicativo.
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Figura 33 — Menu de edi¢do do aplicativo

o
BY Visdo Geral
W= Posts

O Unidades

* Manutengio e Uso

i= Memorial Descritivo
W Produtos
o Fornecedores

Ed Arquivos

Fonte: Predialize, 2022.

No menu de posts (Figura 34) existem varios submenus para tratar de diferentes
assuntos dentro do aplicativo. Cada um deles possui o objetivo de repassar algum tipo de
informagdo acerca de algum tema sobre o imdvel correspondente.

Figura 34 — Menus de posts

@ ntrodugéio

s Empresa
Empreendimento
Regimento Interno

i= Codigo de Normas

a Regulamentos

£ 1mével

* Manutengtes
@ corantias
E Responsabilidades

M, raQ
Fonte: Predialize, 2022.

A Predialize entrega uma série desses posts ja prontos, conforme os textos padrdao da
empresa, baseados nas normas técnicas ja mencionadas anteriormente. Porém, durante o
primeiro treinamento, foi ensinado aos membros da construtora como criar novos posts ou
editar e excluir os j& existentes, para que eles tenham autonomia na disponibilizacdo de
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informagdes aos seus clientes. Na Figura 35 abaixo, hd um exemplo de post mostrando o
ambiente de edicao dos mesmos.

Figura 35 — Exemplo de post

Assisténcia Técnica (]

fa.s)
 od P Posts > Editar p ]

Garantia e Vida Ul
Solicitagao de Assisténcia Técnica

Perda da Garantia B I|=:i|@
A construtora prestard, dentro dos prazos de garantia estabelecidos, todos os servigos de manutengdo, sem 6nus, corrigindo os vicios ocultos de sua responsabilidade verificados nas
unidades auténomas.

Solicitagso ncla Técnica
Cabera ao proprietdrio solicitar a visita de representante da construtora sempre que os vicios ocultos se enquadrarem entre aqueles integrantes da garantia
Caso sejam verificadas patologias de qualquer natureza no empreendimento, a construtora devera ser acionada imediatamente para tomar as providéncias adequadas.

vicios Ocultos e Apatentes Para a solicitago da Assisténcia Técnica, na ocorréncia de eventuals defeltos nos sistemas, dentro dos prazos de vigéncia de garantia, registre sua solicitago através da segdo de

“Assisténcia Técnica”, no menu esquerdo. Para abrir um chamad, clique no botdo central (+). Em seguida, clique no botdo "Vamos™ e escolha o item “ManutengBes e Reparos™. Na
sequéncia, serdo solicitadas algumas informagBes especificas sobre o problema, porém, se nio souber preenche-las pode deixar em branco. Na sequéncia, clique em "Avangar” e detalhe um
pouco mais sobre o que estd acontecendo para que possamos entender melhor o problema. € possivel também anexar imagens. Por fim, clique em "Enviar” e sua solicitagdo serd
encaminhada para nossa equipe

Na seg#o de Assisténcia Técnica vocé também pode acompanhar seus atendimentos e chamados, com atualizacéo em tempo real sobre o andamento dos mesmos.

m Nio Revisado Anexos 1 Salvar
Fonte: Predialize, 2022.

No menu de unidades (Figura 36), ¢ possivel editar as informacgdes referentes as
mesmas, como numero e bloco, garagens, data de inicio das garantias e cadastro dos
proprietarios. A data de inicio das garantias serve para que o sistema calcule os prazos de
garantia de acordo com o tipo de solicitagdo de assisténcia técnica que for feito.

Figura 36 — Menu de unidades

MenusldoProprictirio
Assisténcia Técnica ]

Unidades > Cod.: 9001 > Editar Remover
101-A
adiga 101 A
101-B
e 01/12/2020 )

101-c
weo
w0
0-F
e

Cecilia Dal Magro Moro o
il t @ r

102-8

Email de boas-vindas Adicionar v Email de boas-vindas 1 Detalhar Salvar

Fonte: Predialize, 2022.

O menu de manutencao e uso (Figura 37) apresenta os sistemas construtivos presentes
no Portal Administrativo. Por padrao, durante a implantacao, sdo inseridos todos os sistemas
existentes, independentemente de estarem presentes no empreendimento ou ndo. Cabe a
construtora alterar isso ou ndo. Para os usuarios do aplicativo, essa informagao ¢ utilizada no
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momento da abertura da solicitagdo, onde € possivel selecionar a qual sistema construtivo esta
relacionado o problema relatado. Para os membros da construtora, todas as informagdes dos
sistemas (garantias, cuidados de uso, manutengdes preventivas, etc.) ficam disponiveis quando
chega até eles uma solicitacdo e, dessa forma, fica mais pratico identificar alguma
irregularidade que gere uma improcedéncia.

Figura 37 — Menu de manutencdo e uso
Assisténcia Técnica

v Pesquise por sister tivos Sistemas Construtivos > Editar &

naria de Bloco de Concreta Celular Autoclavado

Ancoragem
Alvenaria de Tijclos Ceramicos n B I |z @ @~
Trata-se do sistema que permite acesso seguro para realizacdo de limpezas, manutencdes e restauracBes nas fachadas, telhados e outras situacGes de trabalho em altura. A
.\ responsabilidade pela realizaciio destas manutengdes com acesso seguro € do representante legal da edificago, tratando-se de um risco civil e criminal.
Alvenaria Estrutural
A normas que abordam o assunto s3o as NR 18 (Condigoes e Meio Ambiente de Trabalho na Industria da Construgao), NR 35 (Trabalho em altura) e a ABNT NBR 16325 (Protego contra
‘W quedas de altura)
Alvenaria vedactio de Bloco de Concreto Toda edificacio com aftura superior a 12 m ou 4 pavimentos deve possuir sistemas de ancoragem para acesso em fachada. Esse acesso deve ser preferencialmente realizado por
venari RgRcRo de Hlaco e L gl andaime suspenso. Apenas em casos que N0 & possivel a LTIliZago de andaime SUSDENSO POde-Se FeCOITer a0 USO de cadeira suspensa
Os pontos de ancoragem devemn atender 0s seguintes requisitos.
Ancoragem ° * |dentificagdo do fabricante @ CNPJ;
* Numero de lote, de série ou outro melo e rastreabilidade;
A « Numero maximo de te ou forga méxima aplicavel
« Pictograma indicando que o usudrio deve ler asinformagdes fonecidas pelo fabricante;
Antena Coleliva « Modelo ou cédigo do produto
4] * Numero da norma (NBR 16325) e letra correspondente ao tipo (A1, A2, B, C ou D)
= O dispositivos de ancoragem devem:
ondicionad « Estar dispostos de modo a atender todo o perimetro da edificacéio;
« Suportar uma carga de trabalho de, no minimo, 1.500 kgf
L] + Constar do projeto estrutural da edificagéc;

* Ser constituidos de material resistente s intempéries, como ago inoxidavel ou material de caracteristicas equivalentes.
Atenuagao Acustica

Anexos 3

m Nao Revisado Satvar
Fonte: Predialize, 2022.

No menu de memorial descritivo (Figura 38) sdo cadastrados os ambientes presentes
nas unidades (exemplo: sala, cozinha, banheiro, etc.) ou nas areas comuns do condominio
(exemplo: hall de entrada, piscina, saldo de festas, etc.). Na implantacao, sdo inseridos diversos
locais pré-definidos, independentemente de estarem presentes no empreendimento ou nao.
Cabe a construtora alterar isso ou ndo. Para os usuarios do aplicativo, essa informagao ¢
utilizada no momento da abertura da solicitagdo, onde ¢ possivel selecionar a qual local esta
relacionado o problema relatado. Ao receber a solicitacdo, os membros da construtora também
conseguem visualizar a informacgao do local.

Figura 38 — Menu de memorial descritivo

*

» P e Memorial Descritivo > Editar

Area de Servigo

Fonte: Predialize, 2022.
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No menu de produtos (Figura 39) ¢ possivel cadastrar componentes que estejam
presentes no empreendimento, assim como adicionar informagdes complementares sobre eles.
Por padrdo, nenhum componente ¢ cadastrado durante a implementagdo. Cabe a construtora
realizar esse procedimento caso julgue necessario. Para os usudrios do aplicativo, essa
informagao ¢ utilizada no momento da abertura da solicitagdo, onde € possivel selecionar a qual
produto esta relacionado o problema relatado. Ao receber a solicitacdo, os membros da
construtora também conseguem visualizar a informagao do produto.

Figura 39 — Menu de produtos

Assisténcia Técnica

T Pesguise por produtos Produtos > Criar

Produtos

encontrado.

l Garantia néo especificada

Fonte: Predialize, 2022.

No menu de fornecedores (Figura 40), ¢ possivel cadastrar os fornecedores dos
componentes presentes no empreendimento, junto de outras informagdes. Esses dados ja virdo
cadastrados, via importagdo de planilha, caso a construtora tenha realizado o preenchimento
durante a etapa de fornecimento de informagdes.

- Figura 40 — Menu de fornecedores

Assisténcia Técnica i

T P ¥ forne Fornecedores » Criar

|
l Logradouro, Nmero, Complemento

Fonte: Predialize, 2022.
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No ultimo menu, de arquivos (Figura 41), é possivel criar pastas, subpastas e inserir
arquivos que serdo visualizados no aplicativo. Por padrao, na implantagao, ¢ inserido o manual
do proprietario, desde que tenha sido enviado pela construtora durante o fornecimento de
informacodes. Caso a mesma deseje acrescentar outros arquivos, por exemplo os projetos, fica
de responsabilidade dela essa atividade.

Figura 41 — Menu de arquivos

Assisténcia Técnica

Arquivos > Editar P H

ANEXOS

Manual do Proprietario [ Golocar em Destaque

Manual do Proprietario

Manual do Proprietario Mirante

Adicionar v Nio 0 salvar

Fonte: Predialize, 2022.

TREINAMENTO 2

O objetivo do treinamento 2 foi de apresentar o0 mdodulo de assisténcia técnica para a
equipe responsavel da construtora, mostrar como customizar a ferramenta para que ela se
adeque a sua realidade e ensinar como proceder com um atendimento oriundo de uma
solicitagdo dos proprietarios ou sindicos.

O primeiro passo foi mostrar as configuracdes da assisténcia técnica, tltimo item do

menu deste modulo (Figura 42).
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Figura 42 — Menu da assisténcia técnica

BE Dashboard

!l Atendimentos

‘\ Chamadeos

T servigos

m Agendamentos

33 Configuragdes >

Fonte: Predialize, 2022.

Dentro das configuragdes (Figura 43) € possivel customizar uma série de informagoes,

que serdo detalhadas a seguir.

Figura 43 — Configuragdes da assisténcia técnica

A Geral
Il Etapas
I Sub-etapas
B Patologias

—% Causas

\ Sistema Construtivo
(SLA)

Bl canais de Abertura

Fonte: Predialize, 2022.

No menu geral (Figura 44), ¢ possivel definir o e-mail para onde serdo enviadas as

notificacdes de novas solicitagdes, as subetapas de abertura, vistoria e fechamento, canal de
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abertura padrao, numero de protocolo inicial, SLA padrio de atendimentos e chamados e definir

um termo de conclusio padrio.

Figura 44 — Configuragdes gerais da assisténcia técnica

M Sub-etzpas Em aberto - Subetapa de Vistor - Concluido

App = [ |73

Construtivo

N

B canais de abertura

Deletar m
Fonte: Predialize, 2022.

As subetapas de abertura, vistoria e fechamento correspondem ao momento do
processo da empresa em que se passa cada uma dessas etapas e a configuragdao dessas etapas
serve para indicar ao sistema que, por exemplo, € em determinada subetapa que o processo esta
encerrado.

Os SLAs (Service Level Agreement, ou Acordo de Nivel de Servigo) de atendimentos
e chamados correspondem ao tempo maximo de resolugéo de cada um desses itens. E por esses
campos que o sistema consegue fazer o célculo e dizer se um atendimento ou um chamado estao
atrasados ou dentro do prazo.

Por fim, o termo de conclusdo ¢ um texto padrao que a construtora pode elaborar para
informar sobre a conclusao de um chamado.

O proximo menu, de etapas (Figura 45), ¢ onde sdo configuradas as etapas do processo
(macro), que depois englobardo as subetapas.
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Figura 45 — Etapas

Jise por etapa Etapas > Criar

A Geral

1- Em Aberte
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(sLa)
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S =]
Fonte: Predialize, 2022.

No menu de subetapas (Figura 46) sdo definidas as micro etapas do processo, que
formardo um painel kanban no menu de chamados, para facilitar o gerenciamento dos mesmos,
que sera visto no topico do treinamento 3. Cada subetapa deve estar associada a uma etapa e ¢
possivel definir campos obrigatorios dentro de cada uma delas, assim como selecionar se a
mudanca desta etapa devera gerar uma notificacdo por e-mail ao proprietario.

Figura 46 — Subetapas

Pesquise por subetapas Subetapas > Editar Remover
A Gers
Etapa
1- Em aberto
Wl Etapas Em Andamento
I sub-etapas 2-Em andlise
3
@ Patologiss .
3- Em execuio
Em execucio
=% Causas

aQ Sistema Construtivo 4- Concluido
(5L4)

Campos Obrigatorios

B canais de Abertura [ Notificar solicitante

Adicionar v Salvar

Fonte: Predialize, 2022.

Nos menus de patologias e causas (Figuras 47 e 48) € possivel criar um banco de dados
sobre esses itens para utilizar na parametrizagao dos chamados.
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Il Etapas

W sub-etapas

=5 Causas

Q Sistema Construtivo
(L)

Bl canais de bertura

Figura 47 — Patologias

Pesquise por patologias Patologias > Criar
Aderamento
Nome
Afundamenta
Desc

Agentes bioligicos
Bolhas
Carbonatagao
Corosdo
Deformagio
Desbotamento
Descascamento

Deslizamento

Fonte: Predialize, 2022.

<
A cenal
W Etapas
M sub-etapas
B Patologias
Q Sistems Cornstrutio
(SLA)Y

B canais de Aberura

Figura 48 — Causas

Pesquise por causa: Diagnasticos > Criar
Acabamento

Acidente na mudanga

Agentes Biokigicos

Agentes Corrosivos

Agua

Caimento

Cano Estourado

€ausa no Identificada

Deformacio

Fonte: Predialize, 2022.
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No menu de SLA dos sistemas construtivos (Figura 49), ¢ possivel definir um tempo
padrao méaximo de resolu¢do de um chamado de acordo com o sistema construtivo que foi
definido para ele. Assim, a plataforma consegue calcular se um chamado esta dentro do prazo

ou atrasado.
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Figura 49 — SLA dos sistemas construtivos

Alvenaria de Bloco de Cancreto Celular Autoclavado SLA (Dias)
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Fonte: Predialize, 2022.

Por fim, no menu de canais de abertura (Figura 50) é possivel cadastrar os diferentes
canais de abertura de solicitagdes que podem ser utilizados pelos clientes.

Figura 50 — Canais de abertura

Pesquise nais de abertura Canal de Abertura > Criar

Wl Etapas Nome
W sub-etapas site

® Patclogias

=5 Causas

2 Sistema Construtivo Whatsapp
(sLa)

[—T (=]
Fonte: Predialize, 2022.

Apds mostrar todas as possiveis configuragdes do moddulo, ainda no segundo
treinamento, foi mostrado como proceder com os atendimentos abertos (Figura 51). Esses
atendimentos podem ser abertos tanto pelos usudrios, pelo aplicativo, quanto pelo operador da
plataforma, dentro do proprio sistema, no caso de seus clientes terem entrado em contato por
outros meios (e-mail, telefone, entre outros).

A ideia do atendimento € ter um primeiro contato com o problema do cliente, para que
se possa fazer uma andlise antes de se abrir um chamado, caso necessario, ou entdo, resolver
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alguma questdo sem a necessidade de se fazer isso. Fazendo uma comparagdo, ¢ como se fosse
uma ligagdo telefonica do cliente informando o problema. O atendente coleta as informacdes
repassadas pelo proprietario e, dependendo do caso, resolve a questdo durante a propria ligacao
ou entdo abre um chamado.

Figura 51 —Tela de atendimentos

Status ponsave
‘ & Abertos, Em Andamento, Finalizados g T Todos | Q
BY Dashboarg
108-¢ o s SA4/10 110
M Atendimentos Protocoi: 8100

9, chamados

T senigos

Emanéfse- 14/10 1108
3 Agendamentos

£ configuracdes >

Fonte: Predialize, 2022.

Os atendimentos podem ser filtrados por status (abertos, em andamento e finalizados),
empreendimento e responsavel (membro da construtora que estd realizando o atendimento),
além de possuir uma lupa de pesquisa para pesquisar por nimero de protocolo, unidade, nome
do requerente, etc.

Dentro de um atendimento (Figura 52) é possivel visualizar algumas informacdes
(solicitante, empreendimento, unidade, nimero de protocolo, etc.) e editar outras (geral,
classificagdo, comentarios, arquivos e midias e chamados).

Figura 52 — Exemplo de atendimento
. ] & iadastes Emandamento. 1oz ioe [ x —"

Solcdante Empresndimento [/ Unidade (1 W e Protoccio
207-C 104

03 sacada
sacada

Fonte: Predialize, 2022.
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No menu geral, dentro do um atendimento, ¢ possivel editar o canal de abertura e
colocar uma descri¢ao sobre o atendimento.

No menu de classificagdo (Figura 53), € possivel realizar a classificacdo do problema

(sistema construtivo, categoria, local e produto) ou editar o que foi feito pelo cliente na abertura
pelo aplicativo).

Figura 53 — Classificagdo no atendimento
‘ KX AssISTENCIATECHE & Atendimentos Em andamento-24/09/22 851350 [[] x @ Historico  Status

BS Dashboard
Solicitante Empreendimento P Unidade B3 N° de Protocolo
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lassificagdio Comentrios Arquivos e Midia: chamados

T servicos

1 classificagio vinculad a0 atendimento Adicionar Classificacio
(3 Agendamentos

Manutengaa ¢ Reparos

£ configuracses >

Instalagbes Elgtricas - Cozinha - Instalagdes EMtricas
Tormada - Soprane - Lisa, linha Imaeria, cor Branca

Sobre [n}

£ o sistema destinado a distribuir a de forma segura £ em uma edificagao, conforme projeto especifico ¢ elaborado de acorde com as Normas Técnicas
Brasileiras (ABNT) e aprovado pela concessionria local. Seus principais componentes sao:

Quadro de Distribuicio

Cada apartamento possul um quadro de distribuicio onde estd instalada ch p cada um dos cireuitos da unidade, Este quacro fol projetado &
rigorosamente executado dentro das nomas de seguranca, ndo podendo ter suas chaves trocadas ou ateradas por outras de capacidades diferentes.

A chave geral e disjuntores que protegem os circuilos das dreas comuns ficam no quadro geral do condominio nas dreas lécnicas.

Rescarsivel

2| oo e senamers [ ossevne
Fonte: Predialize, 2022.

No menu de comentarios do atendimento (Figura 54), ¢ possivel realizar anotagdes
sobre 0 mesmo que ficam visiveis apenas para a equipe da construtora.

Figura 54 — Comentarios do atendimento
‘ 8 rssISTENCIATECNIC & Atendimentos Emandamento- 24/09/22as1350 [0] % Historico Status

83 Dashboard
Salicitante. Empreendimento & Unidade & N* de Profocola

1-H "
Py atendimentos
Mensagem

aQ Cada vez que coloca alge na tomada cai o DR Em um grupo de tomadas da cozinha.
Chamados

Geral Classificag Comentirios Arquivos e Midias
B Senicos =
[2) Agendamentos
Adicionar
£ configuractes >
-

Nenhum comentério adicionado

r

Resoonsdvel

2 Exclur Alendimento Finalizar Atendimento m S —

Fonte: Predialize, 2022.
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No menu de arquivos e midias (Figura 55) € possivel visualizar as fotos enviadas pelos
clientes ou inseri-las manualmente.

Figura 55 — Arquivos e midias do atendimento
‘ £ A TECH & Atendimentos Em andamento - 19/09/2285 1027 [[] @ Histolco  Status

8% pashboard
Solicitante Empreendimento (1 Unidade [ N de Protocole

101-H 4
M Atendimentos
Mensagem
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N chamadas

ificaga Comentari Arquivos e Midias

1 midia vinculada ao atendimento ‘Adicionar Midias

3 Agendamentos

o configuragies >

Responsare

2 Excluir Atendimento Final

Fonte: Predialize, 2022.

No menu de chamados (Figura 56), ¢ possivel abrir um chamado a partir de um
atendimento. Como ja foi comentado, nem todo atendimento precisa gerar um chamado. Se,
por exemplo, o proprietario estiver somente com uma divida, ela pode ser sanada através do
chat disponivel e o atendimento pode ser encerrado sem uma abertura de chamado. Outro
exemplo € no caso de as garantias para aquele problema ja terem expirado.

Figura 56 — Abertura de chamados
‘ £ ASSSTENCIATECN! € Atendimentos Em andamento - 19/09/22 351027 I[] % @ Historico Status

B3 Dashboard

Sollcitante Empreengimentn unidage 2 N° de Protocalo.
101-H 4

M) Atendimentos

Mensagem

Granito da sacada com rachadura
W, chamados

Geral Classificagéc Comentrios Arquivos e Midies

T servicos

1 chamado vinculado ao atendimento Adicionar Chamado

[ Agendamentos

£t configuragdes >

Fonte: Predialize, 2022.
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As abas de Historico e Status mostram, respectivamente, o histérico de informagdes
daquela unidade (atividades anteriores), independentemente de ter ocorrido uma troca de
proprietario, ¢ a mudanga de status do atendimento (aberto, em andamento ou finalizado),
juntamente com o responsavel por cada acdo (membro da construtora).

Ap6s realizar o procedimento do atendimento, o usuario que estd operando a
plataforma deve finalizé-lo, com a resolu¢do do mesmo, ou com a abertura de um chamado para
prosseguir com a solu¢do do problema relatado.

TREINAMENTO 3

O objetivo do terceiro treinamento foi de ensinar os membros da construtora a
prosseguirem com os chamados abertos apds um atendimento, mostrando todas as
funcionalidades que a plataforma oferece para o gerenciamento dos mesmos ¢ das informagoes,
e também como gerar ordens de servigo vinculadas a um chamado.

Os chamados ficam organizados em um painel kanban, onde cada uma das colunas
representa uma subetapa cadastrada nas configuragdes. A Figura 57 representa o painel kanban
elaborado pela propria construtora, apresentando quatro subetapas e alguns chamados em aberto
e outros ja concluidos no momento da produgdo deste trabalho. Esses chamados podem ser
filtrados por empreendimento, situacao (no prazo, atrasados ou sem data limite), responsavel e
ha ainda uma lupa de pesquisa.

Figura 57 — Kanban de chamados

Todos - Todos - Q
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N -

) Agendamentos
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02

08702 093

apar dro
sac
[ ' Pratocolo: #105

110

Sem Responsavel Protocola: #2570-3966-
22

Protocola: #3

eda 2
A intura extemna 2. Reparo
nor a 3. By pass da jacuzzl
-21000/2 1018+ -

Protocola: #111

Fonte: Predialize, 2022.

Cada um dos cards do kanban ¢ um chamado e dentro de cada um deles existem
diversas opg¢des de preenchimento. O preenchimento de nenhum desses itens € obrigatorio a
priori, a ndo ser que haja essa configuragdo feita por subetapas. A Figura 58 exemplifica um
chamado aberto pela construtora para uma unidade em garantia.
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Figura 58 — Exemplo de chamado
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Fonte: Predialize, 2022.

No menu geral, ¢ possivel visualizar as informagdes sobre o atendimento, inserir uma
descri¢do, editar o canal de abertura, a data limite para a resolu¢do desse chamado e ainda
classificar o mesmo dentro de quatro opcdes: oferecer como cortesia, definir como prioridade,
bem de terceiros e improcedente.

Oferecer como cortesia significa realizar o servico sem cobrar nenhum valor ao cliente
quando deveria ser cobrado. Por exemplo, se a garantia daquele item ja expirou, mas mesmo
assim a construtora decide por resolver o problema e nao cobrar por isso.

Ao de definir como prioridade um chamado, este apresenta uma faixa vermelha no
painel kanban, auxiliando a identificar que precisa ser visto com maior urgéncia.

Deve-se selecionar o botdo de bem de terceiros quando o problema estiver presente
em uma unidade, mas tiver origem em outra. Por exemplo uma infiltra¢do no teto devido a um
vazamento no andar superior.

E ao selecionar o botdo de improcedéncia, € possivel descrever a respeito dos motivos
que levaram esse chamado a ser classificado como improcedente e também escrever um
posicionamento da construtora sobre isso.

Os menus de classificacao, comentarios e arquivos e midias funcionam exatamente da
mesma forma apresentada nos atendimentos.

No menu de visita técnica (Figura 59) € possivel realizar o agendamento de uma visita
técnica no empreendimento para averiguar melhor o problema relatado. Basta preencher os
campos indicando quem fard a visita (colaborador interno ou prestador externo), a data e hora
da visita e, se necessario, alguma orientacdo. Apds marcada essa visita, ¢ gerado um /ink aberto
que pode ser compartilhado com o individuo responsavel pela visita. Através deste link, o
responsavel pode fazer as suas consideragdes a respeito da visita, adicionar imagens
fotografadas no local e ainda coletar a assinatura do solicitante. Todas essas informagdes podem
ser visualizadas na plataforma apos o término da visita.
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Figura 59 — Vista técnica
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Fonte: Predialize, 2022.

No menu de diagnostico (Figura 60) ¢ possivel classificar o chamado quanto as suas
patologias e causas, além de possuir um campo de texto aberto para demais observagoes.

Figura 60 — Diagnostico
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Fonte: Predialize, 2022.

No menu de custos (Figura 61), € possivel adicionar tipos de custos e detalhar valores
para diferentes itens e também fazer esse detalhamento para enviar uma cotagao.
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Figura 61 — Custos
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Fonte: Predialize, 2022.

No menu de cotagdes (Figura 62), € possivel criar um pedido de orcamento para algum
fornecedor ou prestador de servico. Da mesma forma que acontece na visita técnica, apds criada
uma cotacao, ¢ possivel enviar um /ink aberto com as informagdes sobre esse orgamento para
os fornecedores ou prestadores desejados. Através deste link, eles podem inserir os valores dos
itens ou servicos desejados e enviar isso para a construtora. Essa informagao sera atualizada na
plataforma e a construtora pode aprovar algum desses orcamentos. Tendo aprovado algum
deles, os valores de custos sdo atualizados automaticamente.

Figura 62 — Cotacdes
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Fonte: Predialize, 2022.

No menu de servigos (Figura 63), € possivel criar uma nova ordem de servigo, caso

r

seja necessario a execucdo de algum reparo. Quando um servico ¢ aberto ele pode ser



100

gerenciado em outro ambiente, separado do chamado, mas vinculado a ele, que sera visto na

sequéncia.
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B3 Dashboard
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T Servicos
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Fonte: Predialize, 2022.
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Figura 63 — Criagdo do servico
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O penultimo menu, de avaliagdo (Figura 64), é onde aparece a avaliagdo feita pelo
solicitante sobre o chamado. Dentro do aplicativo, apds a finalizagdo do chamado, o cliente
pode realizar essa avaliagdo através da marcacdo de uma a cinco estrelas e ainda pode deixar
seu comentario a respeito da sua experiéncia. Na plataforma, ¢ nesse menu que essa informacao

pode ser visualizada em detalhes.

Figura 64 — Avaliagdo do chamado
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Fonte: Predialize, 2022.
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No tltimo menu dos chamados, o termo de conclusdo (Figura 65) ¢ a mensagem final
passada para o solicitante da assisténcia técnica. Ela pode ser pré-definida nas configuragdes

gerais e também pode ser editada dentro de cada chamado para se adequar a cada situagdo.

Figura 65 — Termo de conclusdo do chamado
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Fonte: Predialize, 2022.

Da mesma forma que havia nos atendimentos, os chamados também possuem um canal
de comunicagdo (chat), o historico e o status. Para mover os cards de coluna, que significa
passar eles de uma subetapa para outra, basta arrasta-los no painel kanban ou clicar no botao
“mover para”, dentro do chamado.

Ainda no terceiro treinamento, foi explicado sobre as ordens de servigo. Sempre que
um servigo € criado (através de um chamado), ele aparece no menu de servigos (Figura 66).
Todos os servigos criados aparecem nessa tela e podem ser filtrados por status (abertos,
aguardando execu¢do, em andamento e finalizados), empreendimento, responsavel e ha ainda
uma lupa de pesquisa.

Figura 66 — Tela de servigos

Execucao, Em Andamento, Final. ~ " Todos v | =

Fonte: Predialize, 2022.
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Ao abrir uma ordem de servigo, assim como nos atendimentos ¢ nos chamados, existe
uma série de funcionalidades a disposi¢do. No menu de detalhes (Figura 67), ¢ possivel
visualizar o responsavel pela execucao do servigo, inserir uma descri¢do do mesmo, definir seu
tempo de execucdo, data limite e status do pagamento, inserir observacdes e editar o
diagnostico.

Figura 67 — Detalhes do servico
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Fonte: Predialize, 2022.

No menu de execugdo (Figura 68), € possivel agendar a execucdo do servico, de forma
semelhante ao procedimento realizado na visita técnica. Basta colocar a descri¢do, definir a data
e hora e, ap6s marcado o agendamento, € possivel enviar o /ink aberto para que o responsavel
pela execugdo posso informar os detalhes sobre a mesma, inserir imagens e coletar a assinatura
do solicitante.

Figura 68 — Execugao do servigo
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Fonte: Predialize, 2022.
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Os menus de comentérios, arquivos ¢ midias e avaliagdo funcionam exatamente da
mesma maneira que nos chamados, assim como a aba de histérico.

Por fim, foram apresentados os menus de agendamentos e o dashboard da assisténcia
técnica.

O menu de agendamentos (Figura 69) funciona como uma agenda, onde sdo mostrados
todos os servigos e as visitas técnicas marcadas com os solicitantes. H4 um filtro por periodo e
uma lupa de pesquisa para auxiliar na busca pelos agendamentos.

Figura 69 — Agendamentos
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Fonte: Predialize, 2022.

O dashboard da assisténcia técnica ¢ o ambiente onde sdo mostradas as métricas a
respeito dos chamados realizados pela construtora. Possui um filtro por periodo (data inicial e
final) e por empreendimento. Os graficos e tabelas servem para auxiliar a construtora na anélise
dos dados e conseguir focar na melhoria continua de seus processos, como por exemplo, na
execug¢do de obras futuras. Nas figuras 70, 71, 72 e 73 sdo mostrados alguns exemplos dos tipos
de dados que sdo apresentados no dashboard de assisténcia técnica.

Figura 70 — Dashboard assisténcia técnica (parte 1)
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Figura 71 — Dashboard assisténcia técnica (parte 2)
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Figura 72 — Dashboard assisténcia técnica (parte 3)
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Figura 73 — Dashboard assisténcia técnica (parte 4)
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Como pode-se observar, os dados apresentados no dashboard sdo: quantidade de
chamados por etapas; quantidade de chamados por subetapa por empreendimento; custos totais
e por empreendimento; quantidade de chamados improcedentes; quantidade de cortesias
oferecidas; média das avaliagdes dos chamados pelos proprietarios; quantidade de chamados
por situagdo (atrasados ou no prazo); quantidade de chamados abertos nos meses do ano;
quantidade de chamados abertos por més e por obra; ranking de prestadores (com base nas
avaliagOes dos proprietarios); patologias mais frequentes nos chamados; sistemas construtivos
mais frequentes nos chamados; componentes mais frequentes nos chamados e; locais mais
frequentes nos chamados.

TREINAMENTO 4

No ultimo treinamento foi realizado um exercicio guiado. O implementador simulou
uma solicita¢do vinda de uma unidade do aplicativo e os membros da construtora, sob os olhares
e a orientacdo do implementador, trataram essa solicitacdo conforme os pontos abordados nos

treinamentos 2 e 3.
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ANEXO A - Cddigo de Defesa do Consumidor

Conforme diz a Se¢do II do Codigo de Defesa do Consumidor, que trata da
responsabilidade pelo fato do produto e do servigo, e que segue a Lei n® 8.078, de 11 de
setembro de 1990, a responsabilidade pelo reparo de defeitos em produtos ¢ do fabricante do

mesmo.

Art. 12. O fabricante, o produtor, o construtor, nacional ou estrangeiro, € o importador
respondem, independentemente da existéncia de culpa, pela reparacdo dos danos
causados aos consumidores por defeitos decorrentes de projeto, fabricagdo,
constru¢ao, montagem, formulas, manipulagdo, apresentagdo ou acondicionamento de
seus produtos, bem como por informagdes insuficientes ou inadequadas sobre sua
utilizagdo e riscos (REPUBLICA FEDERATIVA DO BRASIL, LEI N° 8.078, 1990).

Um produto ¢ considerado defeituoso quando o mesmo ndo oferece a seguranca que
se espera dele. Um produto ndo pode ser considerado defeituoso por existir outro de melhor
qualidade no mercado. O fabricante, o construtor, o produtor ou importador s6 ndo sera
responsabilizado quando provar que ndo colocou o produto no mercado, que, embora haja
colocado o produto no mercado, o mesmo ndo apresenta defeito, ou se a culpa pelo problema
for exclusiva do consumidor ou de terceiros. Por fim, o comerciante ¢ igualmente responsavel,
nos quando o fabricante, o construtor, o produtor ou o importador ndo puderem ser
identificados, o produto for fornecido sem identificacdo clara do seu fabricante, produtor,
construtor ou importador, ou ndo conservar adequadamente os produtos pereciveis (CODIGO
DE DEFESA DO CONSUMIDOR, 1990).

No mesmo codigo, Secdo III, que trata da responsabilidade por vicio do produto e do
servigo, ¢ apontado que a responsabilidade pelo reparo de defeitos nos produtos ¢ do fornecedor

do mesmo.

Art. 18. Os fornecedores de produtos de consumo duraveis ou ndo duraveis respondem
solidariamente pelos vicios de qualidade ou quantidade que os tornem improprios ou
inadequados ao consumo a que se destinam ou lhes diminuam o valor, assim como
por aqueles decorrentes da disparidade, com a indicagdes constantes do recipiente, da
embalagem, rotulagem ou mensagem publicitaria, respeitadas as variacdes
decorrentes de sua natureza, podendo o consumidor exigir a substituicdo das partes
viciadas (REPIJBLICA FEDERATIVA DO BRASIL, LEI N° 8.078, 1990).

Caso o defeito ndo seja reparado dentro de trinta dias, o consumidor pode pedir a
substituicdo do mesmo, o reembolso do valor monetario gasto, ou entdo o abatimento desse
valor em uma nova compra. O prazo de trinta dias pode ser modificado, perante contrato, nao
podendo ser inferior a sete € nem superior a cento e oitenta dias (CDC, 1990).

Ainda segundo a lei n° 8.078, Secdo IV, que fala da decadéncia e da prescri¢do, o
direito de reclamar pelos vicios aparentes ou de facil constatacdo caduca em trinta dias,

tratando-se de fornecimento de servico e de produtos ndo durdveis, ou noventa dias, tratando-
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se de fornecimento de servico e de produtos duraveis. A contagem desse prazo se inicia a partir
da entrega efetiva do produto ou do término da execugdo dos servigos. Tratando-se de vicio
oculto, o prazo se inicia no momento em que ficar evidenciado o defeito.

A lei ainda fala sobre o prazo de garantia de cinco anos, o mais conhecido pelos
clientes de construtoras e incorporadoras.

Art. 27. Prescreve em cinco anos a pretensdo a reparagdo pelos danos causados por
fato do produto ou do servigo prevista na Secao Il deste Capitulo, iniciando-se a contagem do
prazo a partir do conhecimento do dano e de sua autoria (REPUBLICA FEDERATIVA DO
BRASIL, LEI N° 8.078, 1990).
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ANEXO B — Manual de uso, operaciao e manutencio de edificacoes

Para possibilitar os proprietarios de imdoveis um maior conhecimento a respeito da sua
edificagdo, tornando assim seu uso mais eficiente, possibilitando sua preservacao e aumentando
sua vida ttil, foi elaborada a NBR 14.037, que indica como deve ser confeccionado o manual
do empreendimento, que deve ser entregue aos usuarios do mesmo de alguma forma, sob

responsabilidade de quem entregou a obra.

O processo de produgdo das edificagdes normalmente vinha sendo observado como
constituido de apenas duas etapas: o projeto (algumas vezes subdividido em etapas
intermediarias, desde a defini¢do conceitual do projeto até a producdo de detalhes de
execugdo) e a execugdo em canteiro.

Entretanto, a edificacdo construida ndo pode ser entendida, ela propria, como a
realizagdo do objetivo do processo, pois € somente apds a conclusdo do projeto e da
execug¢do da edificacdo que ela pode ser colocada a servigo dos seus usuarios e servi-
los adequadamente em relagdo ao previsto, ou seja, realizar o motivo pelo qual a
edificagdo foi produzida (ABNT, NBR 14.037, p.vi, 2011).

Est4 cada vez mais presente na mente das pessoas a importancia de um bom uso e das
manutengdes a serem realizadas nas edificagdes, a fim de preservar suas condigdes de utilizagao
(ABNT, 2011). O objetivo da norma ¢ trazer o contetido essencial para os usudrios dessas
edificagdes terem condi¢des de executar essas praticas.

Os manuais entregues aos proprietarios € administradores deve conter: os sistemas
construtivos presentes no empreendimento; prazos de garantia; plano de manutengdes
preventivas; cuidados de uso; condigdes de perdas de garantia; produtos (opcional);
fornecedores dos produtos e seus contatos; relagdo dos projetistas; indicacdo das
concessionarias € seus contatos; informagdes sobre o imovel; procedimentos de assisténcia
técnica; definigdes de termos técnicos e legais; informacdes complementares sobre meio
ambiente, sustentabilidade, seguranca, etc.; documentacado técnica e legal; projetos; entre outras

informagdes que as construtoras e incorporadoras julgarem necessarias (ABNT, 2011).

O manual deve conter informagdes sobre os prazos de garantia, constando os
principais itens das 4reas de uso privativo e das areas de uso comuns, podendo variar
de acordo com a caracteristica individual de cada empreendimento, com base no seu
memorial descritivo.

O manual deve apresentar o modelo de programa de manutencdo preventiva, cuja
elaboracao e implementagdo atendam a ABNT NBR 5674.

Deve apresentar informagdes sobre procedimentos e roteiros recomendaveis para a
manutencdo da edificagdo e descrever as condigdes de manutenibilidade previstas no
projeto. Recomenda-se que a manutencdo seja efetuada por pessoal qualificado ou
empresa especializada, conforme ABNT NBR 5674. (ABNT, NBR 14.037,2011).

Além disso, conforme comenta a NBR 14.037, a linguagem do manual deve ser
simples e direta, utilizando de recursos como ilustragdes, tabelas, esquemas e etc. sempre que

necessario; apresentar as informacdes de forma didatica; ser bem organizado; apresentar nivel
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de detalhamento compativel com a edificacao e; deve ser fornecido aos usuarios por meio fisico,
sendo impresso ou eletronico (CD, pen drive, etc.) (ABNT, 2011).

Ainda segundo a norma, a disposi¢ao dos conteudos deve seguir a orientagao presente
no Quadro 2, podendo ser adaptada e complementada, a depender de cada caso, ¢ possuir

explicagdes adicionais anexadas, também sempre que necessario.

Quadro 2 — Disposi¢ao dos contetidos dos manuais

Correlacao com os

Capitulo Subdivisoes itens desta Norma
1. Apresentacdo indice 5.1.1
Introducao 51.2
Definicoes 51.3
2. Garantias e assisténcia
técnica Garantias e assisténcia técnica 52
3. Memorial descritivo 53
4. Fornecedores Relacao de fornecedores 541
Relacao de projetistas 5.42
Servigos de utilidade publica 543
5. Operagao, uso e limpeza Sistemas hidrossanitarios 55

Sistemas eletroeletrénicos

Sistema de protecao contra
descargas atmosféricas

Sistemas de ar-condicionado,
ventilacao e calefacao

Sistemas de automacao

Sistemas de comunicacao

Sistemas de incéndio

Fonte: ABNT, 2011.



Quadro 3 — Disposi¢ao dos conteudos dos manuais (continuagao)
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Capitulo

Subdivisoes

Correlacao com os
itens desta Norma

5. Operacao, uso e limpeza

Fundacoes e estruturas

Vedacoes

Revestimentos internos e externos

Pisos
55
Coberturas
Jardins, paisagismo e areas de lazer
Esquadrias e vidros
Pedidos de ligagoes publicas
6. Manutencao Prograr_na de manutencao 5 6.1
preventiva
Registros 5.6.2
Inspecoes 5.6.3
7. Informagoes complementares | Meio ambiente e sustentabilidade 57.1
Seguranca 5.7.2
Operagéo d?s equipamentos 573
e suas ligacoes
Documentacao técnica e legal 57.4
Elaboracao e entrega do manual 5 7.5
Atualizagao do manual 57.6

Fonte: ABNT, 2011.

Os manuais de sindicos e proprietarios devem ser entregues pelas construtoras ou

incorporadoras aos usudrios do empreendimento na data da entrega das chaves, apos feitas as

vistorias de entrega por cada morador (CACERES; GOMES, 2018, apud YAZIGI, 2013). No

caso de edificagdes residenciais, os proprietarios das unidades devem receber um manual que

trate da sua unidade, enquanto que o responsavel pelo condominio deve receber um manual que

trate das areas comuns.

A norma ainda comenta que, caso o empreendimento em questdo sofra quaisquer

alteragdes da sua versdo original, tanto em unidades quanto nas 4areas comuns, a

responsabilidade pela atualizagdo dessas informacdes nos manuais ¢ do individuo que tiver

realizado as modificagdes (ABNT, 2011).
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