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RESUMO

O avancgo tecnolégico e as novas perspectivas de mercado, ocorridas na era
da informagao, trouxeram grandes mudancas a industria da construgao civil. Mesmo
assim, o setor ainda enfrenta dificuldades para entregar qualidade em todas as obras.
Neste cenario surgem instituicdes de regulagdo e controle da qualidade cuja fungédo é
evitar que os consumidores e a sociedade em geral sejam prejudicados com a entrega
de obras com qualidade inferior ao esperado. Com isso, a empresa construtora cabe
a responsabilidade de garantir o desempenho do produto entregue ao cliente. Em
caso de problema na edificagdo, no prazo de cinco anos, os custos de reparo ficam a
cargo da empresa responsavel. Nesta linha, ao implementar acdes de Gestdo do
Conhecimento como ferramentas de prevencdo e reducéo de erros construtivos, a
empresa construtora favorece a padronizagdo, o controle, a melhoria dos
procedimentos de execu¢do, monitoramento e avaliagdo dos produtos, possibilitando
a garantia de qualidade dos produtos e diminuigcdo de gastos com o retrabalho. O
presente estudo teve por objetivo investigar como agdes de Gestdo do Conhecimento
podem ser inclusas na rotina de construtoras, especificamente, através dos servicos
de assisténcia técnica no poés-obra favorecendo a melhoria dos processos de
gerenciamento e execug¢do com vistas a qualidade. Para tanto, adotou-se como
metodologia um estudo de caso de uma empresa de médio porte de Caratinga-MG,
se prop6s a identificar os problemas construtivos apresentados depois da entrega do
imével buscando as informacdes chaves a serem capturadas pela empresa. Para
tanto, foram realizas entrevistas com 72 clientes cujo imovel sofreu reparo depois da
entrega pela construtora. Analisando os dados coletados nas entrevistas, obteve-se
como resultado a identificac@o de 96 patologias. Foi possivel denotar que problemas
nos sistemas hidrossanitarios (45,83%) e problemas de infiltracéo (48,98%) obtiveram
maior nimero de queixas. Esta experiéncia de andlise focal das atividades de reparo
pds-obra resultou numa proposta de sistematizacéo das acdes de assisténcia no pos-
obra da empresa estudada, definindo ferramentas que servirdo de parametro para a
captura, armazenagem, compartilhamento, disseminacdo e reutilizacdo do

conhecimento.

Palavras Chave: Gestdo do Conhecimento. Construcdo Civil. Assisténcia Técnica.
Qualidade.



ABSTRACT

The technological advance and the new market perspectives, occurred in the
information age, brought great changes to the construction industry. Even so, the
industry still faces difficulties to deliver quality in all works. In this scenario, there are
regulatory and quality control institutions whose function is to prevent consumers and
society in general from being harmed by the delivery of substandard quality works.
Thus, the construction company is responsible for ensuring the performance of the
product delivered to the customer. In case of a problem in the building, within five
years, the repair costs will be borne by the company responsible. In this line, when
implementing Knowledge Management actions as tools to prevent and reduce
constructive errors, the construction company favors the standardization, control,
improvement of the procedures of execution, monitoring and evaluation of the
products, enabling the quality assurance of the products and decrease of expenses
with the rework. The objective of this study was to investigate how Knowledge
Management actions can be included in the routine of constructors, specifically,
through the technical assistance services in the post-work, favoring the improvement
of management and execution processes with a view to quality. For this purpose, a
case study of a medium-sized company from Caratinga-MG was adopted as a
methodology, and it was proposed to identify the construction problems presented after
the delivery of the property, seeking the key information to be captured by the
company. For that, interviews were conducted with 72 clients whose property was
repaired after delivery by the construction company. Analyzing the data collected in
the interviews, we obtained as a result the identification of 96 pathologies. It was
possible to denote that problems in hydrosanitary systems (45.83%) and problems of
infiltration (48.98%) obtained greater number of complaints. This experience of focal
analysis of post-work repair activities resulted in a proposal of systematization of
assistance actions in the post-work of the company studied, defining tools that will
serve as parameters for the capture, storage, sharing, dissemination and reuse of

knowledge.

Keywords: Knowledge Management. Industry Construction. Technical assistance.

Quality.
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1 INTRODUCAO

1.1 Contextualizagao

Nos ultimos anos a industria da construgao civil vem experimentando avangos
tecnologicos, tais como o0 surgimento de novos materiais, aprimoramento de
programas computacionais e desenvolvimento de equipamentos. Contudo, a
dificuldade de se entregar qualidade em todas as obras, ainda persiste.

Para evitar que os consumidores e a sociedade em geral sejam prejudicados
com a entrega de obras com qualidade abaixo da satisfatéria, diversos mecanismos
reguladores estdo em vigor. No ambito técnico, tém-se as normas da Associagdo
Brasileira de Normas Técnicas (ABNT), como por exemplo, a norma ABNT NBR
15575: 2013 “Edificagbes Habitacionais — Desempenho”. E no campo civil, tem-se o
Cédigo de Defesa do Consumidor, que atribui & empresa construtora a
responsabilidade de garantir o desempenho do produto entregue até cinco anos.

Portanto, as construtoras devem entregar obras que atendam aos requisitos
minimos de desempenho estabelecidos nas normas técnicas. Caso surja algum
problema na edificagc&o, no prazo de cinco anos, este deve ser reparado e custeado
pela empresa responsavel. Esse atendimento pds-obra, é conhecido por assisténcia
técnica ou manutencéo.

Na perspectiva financeira, se pode imaginar o quanto é dispendioso todo o
procedimento até o encerramento da obra: os custos com mao de obra, ferramentas
e material necessarios a sua execugao. E se houver a necessidade de retrabalhos e
assisténcia técnica pés-obra, o custo final se torna ainda maior. Por isso, a reducao
de erros é importante também para empresas construtoras.

Muitos sdo 0s casos em que as construtoras levam prejuizo financeiro, e ainda
tém seus clientes insatisfeitos, pelo desgaste gerado pelos trabalhos de correcéo apds
a obra ser entregue. Desta forma, devido ao constante surgimento de patologias e
falhas de execugdo, estudos relacionados a gestdo de qualidade na construgao civil,
tem se tornado cada vez mais necessarios, no sentido de se propor como um meio
termo que garanta a boa relacéo cliente e empresa (CRUZ, 2013).

Outro aspecto a ser incluido nesse panorama é a dificuldade, por parte das
construtoras, de utilizar estrategicamente informagdes e conhecimento para

proporcionar o crescimento da empresa. Na realizagdo de qualquer atividade de
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construgdo é necessario que informacao e experiéncia estejam alinhadas, ou seja, é
necessario que o profissional empregue seu conhecimento para executar a tarefa que
Ihe foi designada. Dessa forma, para Gunasekera e Chong (2018), o principal ativo da
construgdo civil € o conhecimento.

De acordo com Takeuchi e Nonaka (2008) o conhecimento se divide em dois:
0 tacito e o explicito, sendo que o primeiro é ligado a experiéncia pessoal e é dificil de
formalizar, enquanto que o segundo pode ser transmitido pela fala, escrita, ilustracdes
etc. E segundo Medeiros (2012), a Gestdo do Conhecimento (GC) é fundamental para
posicionar competitivamente uma empresa no mercado, agregando na economia e na
entrega de qualidade.

Pequenas e médias empresas, conforme Carrillo e Chinowsky (2006) e
Nourbakhsh et al. (2012), tem tido mais dificuldades em implementar a GC, pois falta-
Ihes orgamento e mesmo compreensdo do que deve ser feito. Um claro exemplo da
falta de GC nessas empresas é o fato de existirem construtoras que prestam o
atendimento técnico no pos-obra, mas que nédo o fazem de maneira sistematizada e
se quer registram as operacdes realizadas.

Todas as informagBes que poderiam ser coletadas e utilizadas para
aprendizado ficam diretamente nos funcionérios que prestam o servico. Com a
eventual saida destes funcionarios a empresa perde o conhecimento daquilo que
funciona ou ndo. Perde-se tempo e dinheiro reaprendendo a fazer o servico do modo
correto novamente, com outras pessoas. Para que isso ndo ocorra, o conhecimento
verbalizado e o ndo verbalizado deve ser capturado, compartilhado, disseminado e
reutilizado dentro da empresa de construgéo, para que se possa aprender com erros
e acertos.

Neste contexto, a presente pesquisa se dispde a investigar como incluir acdes
de Gestdo do Conhecimento a partir do direcionamento dos servigos de atendimento
técnico no pds-obra de empresas construtoras de pequeno e médio porte. Acredita-
se que organizando-se o setor supracitado é possivel proporcionar mais qualidade e
economia, beneficiando clientes e empresa.

Portanto, este é um estudo que se dedica a explorar como ac¢des de Gestao do
Conhecimento podem ser incluidas na rotina de construtoras. E para tanto selecionou-
se uma empresa construtora de médio porte, denominada ficticiamente EC, situada
na cidade de Caratinga-MG. Os dados coletados e os resultados obtidos se aplicam

a esta empresa.



14

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo Geral

Propor acdes que proporcionem a captura, armazenagem, compartilhamento,
disseminacdo e reutilizacdo do conhecimento na construcdo a partir do
direcionamento dos servigos de atendimento técnico no pés-obra de uma empresa

construtora do municipio de Caratinga-MG.

1.2.2 Objetivos Especificos

Para que se pudesse atingir o objetivo principal desta pesquisa, delimitou-se os
objetivos especificos listados a seguir.

o Identificar, por meio de entrevistas aos clientes da empresa estudada, os
problemas construtivos apresentados no pés-obra, de modo a se obter quais
devem ser as informagdes chaves a serem capturadas nesse processo.

e Propor, apds analise dos dados coletados e da revisdo de literatura, modelos
de fichas para auxiliar o processo de captura e armazenagem do conhecimento
no servigo de assisténcia técnica.

e Propor a sistematizagdo do processo de assisténcia técnica no pés-obra da
empresa estudada, incluindo ac¢des que proporcionem a captura,
armazenagem, compartilhamento, disseminacdo e reutilizacdo do

conhecimento.

1.3 Justificativa

Toda demanda por crescimento empresarial, especialmente no que tange a
competitividade de mercado, exige dos empreendimentos modelos de qualificagao e
aperfeicoamento profissional. Para tanto, a adogdo de estratégias pontuais que
permitam o aprimoramento das acdes e servicos é de extrema importancia.

Nesta perspectiva, a Gestdo do Conhecimento tem-se mostrado importante e
eficiente ao proporcionar as empresas que a implementam, um diferencial competitivo
guanto ao desempenho financeiro e quanto a entrega de qualidade. Justamente dois

pontos que desafiam as empresas construtoras atualmente.
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Nao é dificil perceber que o setor da construgao civil depende do conhecimento
de seus diversos profissionais, entretanto, as empresas construtoras ndo estdo
sabendo como utilizar e gerir estrategicamente este ativo.

A proposta deste trabalho é definir acdes que proporcionem a captura,
armazenagem, compartilhamento, disseminacéo e reutilizagdo do conhecimento na
construgdo a partir da sistematizacdo dos servigos de atendimento técnico no pos-
obra de uma empresa construtora do municipio de Caratinga-MG.

Portanto, a presente pesquisa busca proporcionar ao meio técnico uma
possibilidade préatica de se incluir acdes de Gestdo do Conhecimento na rotina dos
servicos de atendimento técnico no pés-obra e assim, melhorarem a qualidade dos
produtos e reduzirem os custos com manuten¢do das obras entregues. O que justifica

a realizagao deste trabalho.

1.4 Estrutura do Trabalho

Como forma de facilitar a leitura, compreensdo e o desenrolar da escrita
monografica, este documento encontra-se organizado em cinco capitulos, cujo
conteudo é brevemente descrito a seguir.

Capitulo 1. Apresenta os aspectos gerais da pesquisa a ser realizada.
Contextualiza o tema, apresenta o0s objetivos do trabalho e a justificativa e relevancia
do assunto abordado. A estrutura da monografia também é apresentada neste
capitulo.

Capitulo 2. Traz o recorte cientifico no qual o tema tem sido inserido. Nele, se
expbe fontes procedimentais recentes que cerceiam especialmente aspectos e acdes
de Gestdo do Conhecimento para captagdo, armazenamento, compartilhamento,
disseminacéo e reutilizagdo do conhecimento através do processo de assisténcia
técnica da construgao civil.

Capitulo 3. Expdem-se os procedimentos metodoloégicos adotados para a
investigacdo de dados sobre os servigos de assisténcia técnica oferecidos numa
empresa da construcdo civil de Caratinga-MG com vistas ao estabelecimento de
diretrizes para melhor gestédo do conhecimento.

Capitulo 4. Apresenta-se os resultados da pesquisa. Tece uma discussédo dos
dados coletados e correlacionados com a teoria, de forma a facilitar a andlise e

elucidar o que foi proposto neste trabalho.
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Capitulo 5. Este capitulo foi reservado as conclusdes e consideragdes finais
pertinentes ao trabalho desenvolvido, apresentando uma breve retomada ao tema,
bem como o destaque aos principais resultados obtidos. Finaliza-se com sugestdes

de continuidade para este estudo.
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2 REFERENCIAL TEORICO

O presente estudo se dispde a investigar como incluir agcbes de Gestdo do
Conhecimento a partir do direcionamento dos servigos de atendimento técnico no pés-
obra de empresas construtoras de pequeno e médio porte. Para tanto, é necessario
conhecer antes os conceitos basicos que se ligam a tematica proposta.

Acredita-se que organizando-se o setor do atendimento técnico é possivel
proporcionar mais qualidade e economia, beneficiando clientes e empresa. Dessa
percep¢do vem dois pontos relevantes para estruturacdo desta pesquisa: a qualidade
na construgao civil e a compreensédo do que é um servico de atendimento técnico no
pés-obra.

E tem-se que o ponto conceitual base para desenvolvimento desta pesquisa é
a Gestdo do Conhecimento (GC). Portanto, a seguir sdo apresentados 0s recortes
cientificos no qual o tema esté inserido, expondo-se fontes procedimentais recentes
gue cerceiam especialmente aspectos e diretrizes de GC para captagao,
armazenamento, compartilhamento, disseminacéo e reutilizacdo do conhecimento

através do processo de assisténcia técnica da construcéo civil, visando a qualidade.

2.1 A gestao da informacé&o e do conhecimento

O homem, segundo Vigotsky (2000), € um ser social por natureza, e por causa
disso, aprende a adaptar-se e a desenvolver-se em conjunto. Quer pelo exemplo, quer
pelo desenvolvimento individual. Portanto, tudo o que é feito o é pela ampliagdo das
relagbes sociais interativas do individuo consigo, com a sociedade e com o mundo
que o cerca.

Assim, o processo de criagdo, aquisicdo, captura, compartilhamento,
disseminagdo, uso e reuso do conhecimento depende das experiéncias
individuais de cada pessoa e pode ser explicado pelas teorias de
desenvolvimento cognitivo, as quais consideram, também, que o

conhecimento é cumulativo e estad em constante desenvolvimento (PIAGET,
1975, apud FANTINATTI, 2008, p. 23-24).

Nesta linha, descreve-se que o homem aprende com 0S erros, acertos,
observagoes, pela analise das informacdes que lhe chega. Todo este conjunto serve
como base para a maturacdo do pensamento e das atitudes ao longo da vida em

sociedade.
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Em certo sentido, conforme Coelho (2017), apropriar-se de um conhecimento
ou informacdo e retransmiti-lo da maneira adequada nao é tarefa simples. Menos
ainda quando se fala em gestdo de processos. Kumar (2006, apud COELHO, 2017)
relata que na sociedade da informagdo o conhecimento influencia o exercicio
profissional tanto pelo aumento do contetdo acerca do trabalho em si, quanto pela
criacdo e expansdo de novos tipos de trabalho no setor do conhecimento, o que &
perceptivel no aumento do uso das ferramentas digitais e da captagdo de profissionais
de tecnologia de informacg&o de forma crescente nos dias atuais.

Desta forma, se atenta para a importancia da gestdo do conhecimento em
processos de melhoria da qualidade de servico em empresas de construgao civil. Pois,
para além do aumento da qualidade do portfélio em oferta, pode caracterizar-se como
o diferencial de mercado.

No entanto, de acordo com Rocha Neto (2012) a centralizacdo / retencéo de
dados a um grupo restrito de pessoas — ou a um unico individuo — limitam a inteligéncia
empresarial além de diminuir as possibilidades de sinergia, coeséo, coparticipagao
entre os segmentos da empresa. Entretanto, um bom gerenciamento dos processos
e disseminacgdo das informag8es obtidas, de forma qualitativa e em tempo real, pode
favorecer a intercomunicacdo entre os atores do empreendimento e com isso
fortalecer objetivos comuns rumo a qualificagdo da préatica profissional (ROCHA
NETO, 2012).

Assim, pode-se compreender que conhecimento ndo se trata apenas de
espalhar um conjunto desconexo de informa¢des sem o devido gerenciamento dos
processos. Portanto, se faz preciso diferenciar os conceitos de informacdo e
conhecimento e alid-los a aplicabilidade enquanto sistemas de gerenciamento e
melhorias na oferta de produtos e servigos, especialmente relativos ao mercado da
construgdo (DAVENPORT; PRUSAK, 1998; apud GONCALVES, 2017).

Informacédo, conforme apresentam Davenport e Prusak (1998, apud
GONGCALVES, 2017), é composta por um dado trabalho, elementos Unicos produzidos
ou captados por fontes diversas (meios de comunicagao, livros, estudos, experiencias
proprias etc.). Estes dados requerem do usudrio atengdo, analise e comparagao
atribuindo-lhe significado e importancia de modo que possa ser transformado em
conhecimento. Este, por sua vez, pede: reflexdo, sintese, contexto — captura e
transferéncia —; permitindo aquele que o detém usa-lo para transformar ou criar algo

novo em seu cotidiano.
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Enquanto que informacgéo se trata de respostas dadas a questionamentos a
nivel exterior ao individuo, que podem ser feitas verbalmente a alguém mais sébio e
experiente em determinado assunto, por meio de pesquisas nas redes e midias
sociais ou por meio da consulta de textos cientificos e etc. a partir da andlise do seu
contetido (GONCALVES, 2017). O conhecimento é algo mais subjetivo as pessoas e
esté intimamente relacionada a forma como elas lidam com a informac&o e a utilizam
em seu cotidiano e, a partir disso, oportunizar a criagdo ou o desenvolvimento de
novas acgles e ferramentas que trardo acréscimo a vida dos individuos (ROCHA
NETO, 2012; SILVA JUNIOR, 2013).

Pelo que se pode notar, hd uma estreita relacdo entre os conceitos de
informacé&o e conhecimento, por isso a dificuldade entre os pesquisadores em oferecer
uma conceituacao distinta entre os termos.

Segundo Davenport (1997, apud MIRANDA; STREIT, 2007), o gerenciamento
de informacdo ocorre por meio de um conjunto coeso de agbes pelas quais uma
empresa captura, distribui, e usa informag¢do e conhecimento. Caracterizando-se
como uma ferramenta de gestdo qualificadora, os conteddos da informacédo séo
recebidos e analisados para entdo serem transferidos as equipes de trabalho de
maneira a produzir eficacia nas futuras agGes, dentro de determinada organizagéo
(MIRANDA; STREIT, 2007).

Portanto, o gerenciamento de informacgdes esta imbricado com o processo de
aprendizagem empresarial. Na medida em que a organizagdo consegue perceber as
nuances que afetam diretamente o funcionamento de sua estrutura, especialmente no
gue diz respeito ao relacionamento com os clientes e funcionarios, filtra, armazena e
reformula ag6es ou propde novas que tenderdo a cercear e tratar as falhas cometidas,
além de fomentar um novo produto a serem ofertadas — inclusive aquelas ligadas ao
pbs-obras, Assisténcia Técnica — estara produzindo mudanga significativa que
valoriza a empresa e fortalece a mesma no mercado imobiliario (COELHO, 2017).

Para tanto, de acordo com Miranda e Streit (2007) e Coelho (2017), é preciso
gque a empresa estabelega seus objetivos de gerenciamento, bem como o canal pelo
qual ela sera disseminada. Quer seja por redes sociais, quer em reuniées de equipe,
ou por informativos impressos ou ainda por ocasido de encontros e treinamentos.
Requer ainda, um processo de monitoramento de todos 0s processos que envolvem

a comunicagao, diminuindo as obstrucdes e fazer com que elas retornem ao emissario
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de forma a garantir que os setores envolvidos tenham aprendido a usa-la em seu fazer
profissional (MIRANDA; STREIT, 2007; COELHO, 2017).

Segundo Hoffman (2009, apud COELHO, 2017, p. 32), conhecimento pode ser
considerado como uma “informagao valiosa da mente humana por tratar-se de um
recurso renovavel a ser maximizado na medida em que é explorado, mas também é
um processo dindmico que acompanha a vida humana”. A partir de uma boa gestéo
de informag0fes, aliada a boa receptividade das empresas da construcdo civil em
aprender a usa-las, tém-se a producgdo do conhecimento e, com isso, a oportunidade
de diferencial de mercado (FANTINATTI, 2008).

Seguindo este raciocinio, Becker (2001) afirma que o ato de conhecer esta na
acdo das pessoas sobre determinado objeto e em como elas utilizam o que
aprenderam da experiéncia vivenciada. Assim, cada experiéncia é Unica e passivel de
aprendizagem na medida em que o individuo (ou empresa) se condiciona a refletir
sobre o que ela tem a oferecer. Logo, a importancia de gerenciar o conhecimento esta
diretamente ligada a capacidade da empresa em se dispor no mercado de maneira
coesa e fortalecida (DAVILA et al., 2015).

Ademais, para Nonaka e Takeuchi (1995, apud MIRANDA; STREIT, 2007), o
conhecimento para uma empresa construtora, pode ser considerado um ativo de
grande valor. Construido a partir da coletividade e das relacdes estabelecidas entre
os individuos nela inseridos e sua experiéncia diéria. Pois, esse ativo, permite que ela
esclareca seus objetivos e pardmetros de mercado, desenvolvendo capacidades,
aperfeicoando e criando novas frentes de mercado no sentido de melhorar os
processos organizacionais (COELHO, 2017).

Wiig (1997, apud DAVILA et al., 2015), expdem que gestdo do conhecimento
influi em produgcdo de conhecimento, onde o conhecimento que € individual é
transformado em conhecimento empresarial. E ainda conforme o autor supracitado, a
Gestdo do Conhecimento remete ao ato de

compreender, focar e gerenciar a constru¢gdo do conhecimento de forma
sistematica, explicita e deliberada, gerenciando processos de conhecimento
efetivos [...] € maximizar a eficicia e o retorno de seus ativos de
conhecimento relacionado a organizagdo, buscando a renovagéo
permanente (WIIG, 1997, apud DAVILA et al., 2015, p. 48).

Com vistas a organizar e conduzir informacdes uteis a melhoria de produtos e
servigos, especialmente na construgdo civil, Gestdo do Conhecimento pode ser
entendida como o ato de subsidiar com informagdes consistentes os trabalhos

realizados nos diversos setores da empresa. Propiciar acBes de fortalecimento de
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boas praticas e manter a vigilancia ativa em relagdo as falhas de execucéo de projetos
quer relativos ao planejamento, méo de obra, ou fornecedores (FANTINATTI, 2008;
ROCHA NETO, 2012). Assim, quanto maior for o grau de coes&o entre a maneira
como a construtora gerencia a comunicagdo interna de informacg@es e o valor dado ao
ativo, gerando ela mesmo o préprio conhecimento, mais fortalecida e preparada
devera estar o empreendimento para situagdes adversas (COELHO, 2017).

O ciclo continuo e indivisivel do conhecimento, descrito por Dalkir (2005, apud
DAVILA et al., 2008) combina processos individualizados e complementares de
gestdo de informagbes — descritas como: criagdo/captura; compartilhamento e
disseminacdo; aquisicdo e aplicagdo; — com vistas a criagdo de memoria
organizacional equitativa, ou seja, enderecada a cada setor de forma particular,
tornando-se base para melhoria continua da empresa (MEDEIROS, 2012).

a) Criacao/ Captura: referem-se a gestédo da informacéo, dados, captados
pela empresa por meio de canais de comunicagdo (ouvidoria, registros
internos, entrevistas, reunides, internet e intranet), sistematizando-o em
conhecimento interno (DAVILA et al, 2015);

b) Compartilhamento e Dissemina¢&o: ocorre por meio dos canais internos
de fluxo das informagdes, diante dos procedimentos de qualificacéo e
simplificacdo da mensagem (avisos, memorandos, reunides, treinamentos
e etc.) (DAVILA et al, 2015);

c) Aquisicdo e Aplicacdo: por meio de técnicas que auxiliem a decodificacéo
da mensagem transmitida, o constante desenvolvimento das equipes de
trabalho conflui para um processo dinamico de aquisi¢do e aplicagédo do
conhecimento (DAVILA et al, 2015).

De modo a complementar o movimento ciclico do conhecimento, insere-se o
feedback como um modus operandi para o reinicio do ciclo. Nele, ocorre a avaliagédo
de todo o processo anterior para que se confirmem praticas eficazes e/ou se crie
novas estratégias de desenvolvimento empresarial a partir da reutilizacdo do
conhecimento adquirido (FANTINATTI; GRANJA, 2006; CONSONI, 2010;
NASCIMENTO, 2013; DAVILA et al., 2015).

Assim, cabe as organizacdes definir os processos de gestdo de informacéo e
de conhecimento, definir e clarificar seus objetivos com o intuito de filtrar o
conhecimento real necesséario para a geracdo de inovagbes continuas em seu
empreendimento (GONCALVES, 2017).
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Para a presente pesquisa, busca-se alinhar as a¢fes de criacdo/ captura,
compartilhamento, disseminacao, e aplicacdo do conhecimento nas atividades que
integram o processo de atendimento técnico de uma empresa de construgdo visando

aumentar a qualidade dos servigos prestados.

2.2 Gestdo do conhecimento e qualidade na construgao civil

O termo qualidade vem do latim qualitate, cujo sentido e significado definido
por (SOUZA, 2019) diz respeito a exceléncia com que um determinado servico ou
produto é ofertado. Na construgdo civil, um seguimento econémico em constante
mudanca e suscetivel a inimeros fatores que influenciam acdes de qualificacdo dos
produtos, o termo qualidade implica em como a empresa se condiciona a aprender
com suas experiéncias (GRYNA, 1991; apud SOUZA, 2019).

Uma construtora que preze pela qualidade na oferta de seus produtos e
servigos precisa estar atenta aos procedimentos adotados para a execugdo de um
empreendimento. Portanto, os gerentes precisam dialogar de forma coesa tanto com
relacdo aos trabalhadores de ponta quanto com a equipe de planejamento da obra
(GARRAFOLI, 2019). Estabelecendo e maximizando o fluxo de informacdes de modo
a garantir que cada colaborador compreenda o que precisa ser feito. Inclui-se aqui, o
controle dos materiais utilizados e treinamento dos colaboradores como etapas
essenciais para a minimizagdo das perdas com retrabalhos (SOUZA, 2019).

Do contrério, a utilizacdo de produtos que ndo estejam dentro das normas
técnicas, ou de baixa qualidade, pode ocasionar prejuizos tais como vazamentos,
infiltragBes e etc. Quanto as dificuldades de compartilhamento de informacgdes, a
construtora podera subtrair perdas caso se utilize de m&o de obra despreparada ou
cujos colaboradores ndo dialogam ou seguem um fluxo de conhecimento
desconectado uns dos outros (GONCALVES, 2017; GARRAFOLI, 2019)

No que tange a gestéo de qualidade, portanto, é preciso inferir que esta ndo se
trata apenas de supor algumas melhorias nos processos e/ou produtos ofertados por
uma empresa. Fala-se aqui de uma questdo ainda mais complexa, gerenciar mudancga
na cultura organizacional como um todo (SOUZA, 2019).

Portanto, a implantacao dos programas de gesté@o da qualidade tem como eixo

a padronizacdo, o controle, a melhoria dos procedimentos de execucao,
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monitoramento e avaliacdo dos produtos oferecidos pela construgéo civil (SOUZA,
2019).

Dentro deste contexto, para Fantinatti e Granja (2006), boa parte das empresas
do seguimento da construgéo civil séo gerenciadas de forma verticalizada, com poder
centralizado a um pequeno grupo. Logo, a ndo implementacéo, ou a fragilidade dos
programas, de gestéo da qualidade com vistas a gestdo do conhecimento traz muita
dificuldade de assimilagdo entre aquilo que é proposto e aquilo que realmente é

possivel fazer no dia a dia de execucéo da obra.

De uma forma geral, o conhecimento adquirido em um empreendimento da
construcdo € armazenado em um conjunto de documentos de forma
desorganizada e de dificil acesso (FANTINATTI; GRANJA, 2006, p. 251).

Desta forma, no caminho da implementagao de uma gestdo do conhecimento
com qualidade, o comprometimento dos gestores € essencial, pois, sem eles o
sistema ndo flui com o efeito esperado. Neste caso, gestores descompromissados
alimentam de forma equivocada o corpo de trabalhadores da empresa, como também
podem néo atentar para a diminuicdo das falhas durante a execucado de determinada
obra o que acarreta — ainda hoje — uma das principais causas de perda de
lucratividade neste ramo (FANTINATTI, 2008).

Portanto, no caminho de uma gestdo comprometida, deve-se aliar sistemas de
informacdo e controle efetivos a empresa tais como: controle de estoque;
estabelecimento de prazos e metas de execucdo; monitoramento da obra evitando
retrabalho e etc.; desta forma manter um ambiente de trabalho aberto a aprendizagem
de forma continua e qualitativa (FANTINATTI; GRANJA, 2006).

Em Miranda e Streit (2007) é possivel estabelecer que para uma gestao
realmente qualitativa dos processos em um empreendimento tal como da constru¢éo
civil é preciso atentar ainda para as relagbes existentes desta com os funcionérios e
com os clientes, pois, é nelas que se da a efetividade do empreendimento. Sdo os
trabalhadores quem constroem, destroem, reformam e finalizam uma obra; e noutra
ponta, séo os clientes quem adquirem, elogiam, criticam e disseminam informacdes a
outros potenciais clientes sobre o servico ofertado (SILVA FILHO; SOUZA; LEAO
FILHO, 2015).

O circuito é continuo, segundo Resende, Melhado e Medeiros (2003) e
Gongalves (2017) por inter-relacionar as empresas construtoras ao consumidor final
através da execucgdo de obras e, portanto, o fluxo de gestdo do conhecimento deve

ser aprimorado continuamente de forma a prever incidentes e solucionar
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problematicas o mais breve possivel evitando desgaste dessa relagdo. Bem como,
garantir que as informag6es compartilhadas néo se percam no meio do caminho.

Nesta perspectiva, uma gestdo de qualidade ocorre a partir de estagios que
“vao desde a analise geral do processo, planejamento, organizagédo, controle,
implementagéo, andlise de indicadores e educagdo continuada” (SILVA JUNIOR,
2013, p. 18). Assim, s6 é possivel denotar melhoria na qualidade de servigos ofertados
e geracdo de vantagem competitiva, através do desenvolvimento de um padrédo de
melhoria que se inicia com a motivacdo do quadro de colaboradores, controle dos
processos, identificacdo de requisitos e atendimento das demandas dos clientes
(CALARGE; LIMA, 2001).

Calarge e Lima (2001), demonstram que nesse direcionamento da qualificagdo
de seus processos, a empresa construtora precisa transformar contetidos brutos
obtidos nas relagbes entre ela, seus colaboradores e clientes (inputs!) em acdes
pontuais no dia a dia dos trabalhos — valores agregados — (outputs?) rumando ao
crescimento empresarial e fortalecendo a relacdo dela com seu cliente.

Segundo Fantinatti e Granja (2006) e Gongalves (2017) uma boa gestdo de
qualidade esta diretamente ligada a capacidade da organizagdo em estabelecer suas
prioridades em relagdo ao dominio e utilizagdo do conhecimento nela existente.
Através do qual é possivel definir planos e modelos de acdo de enfrentamento as
falhas e melhorias nos métodos de planejamento, implementacéo e execuc¢éo de uma
obra.

Embora parega complicado, em linhas gerais, de acordo com Silva Junior
(2013) um Sistema de Gestdo de Qualidade (SGQ) é definido como um conjunto de
recursos e diretrizes essenciais, adequadamente propostas, cuja finalidade é orientar
cada setor da empresa dando subsidios suficientes para a execug¢do correta, em
tempo habil e coeso de sua tarefa. Assim, tais medidas visam transmitir confianga ao
cliente sobre os servigos ofertados pelo empreendimento.

Num olhar mais atento, Koskela (2000) descreve em seus estudos que, a
complexidade da construgdo civil gira em torno de trés caracteristicas essenciais

desse mercado: variabilidade, alta complexidade e falta de transparéncia. Ainda

! Input — Termo em inglés que pode ser entendido como informag&do que entra e alimenta a empresa
construtora (COELHO, 2003);

2 Qutput - Termo em inglés que pode ser entendido como conhecimento ou informagéo produzido e
internalizados pela empresa construtora (COELHO, 2003);
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segundo Koskela (2000) se essas caracteristicas ndo forem superadas pela empresa
construtora de forma continua ela estaréa sujeita a perdas dos mais diversos tipos.

Em relacdo a empresa estudada a variabilidade encontra-se no fato de que
cada obra de construcédo € Unica desde as etapas de planejamento, os imprevistos
decorrentes das edificacdes nelas realizadas, bem como os insumos utilizados.
Cabendo, em todas essas etapas, o compartiihamento de informagfes para que o0s
trabalhadores engajados nesses projetos tanto utilizem materiais de boa qualidade
guanto estejam atentos as possiveis falhas de execugdo (KOSKELA, 2000; SOUZA,
2019)

A alta complexidade na construgéo civil, conforme Koskela (2000), se refere a
todos os processos que envolvem a obra (a compra de materiais, 0 manejo na
utilizacdo, controle de estoque, os trabalhadores, prazos e metas estabelecidos)
incluindo a maneira como a empresa € vista pelo mercado quanto a qualidade de seus
produtos, especialmente pelo cliente. Numa proposta de construgéo enxuta, exposto
por Santana (2011) como o esforco de gerenciamento empregado para maximizar os
feitos no canteiro de obra e evitar desperdicios, a empresa deve analisar o
conhecimento que ela mesmo produz em sua experiéncia de mercado estabelecendo
acOes praticas de gerenciamento e controle da produgéo (SOUZA, 2019).

E preciso, portanto, valorizar a captura de informacdes e o estabelecimento de
um banco de dados onde eles serdo armazenados (DALKIR, 2005, apud DAVILA et
al., 2015). Tal agdo, permite a construtora visualizar sua pratica cotidiana — como os
colaboradores compreendem o que precisa ser feito; como estéo sendo utilizados os
insumos de construcdo; ou mesmo depreender sobre as principais recomendacdes
dos clientes — permitindo o controle do canteiro de obra evitando desperdicio ou o uso
de materiais de baixa qualidade, confluindo para a melhoria tanto da oferta dos
servigos quanto dos produtos (SANTANA, 2011).

A falta de transparéncia, detectada por Koskela (2000) como um dos fatores
gue ocasionam perdas a empresa construtora, € comumente identificada quando da
existéncia de pedidos de assisténcia técnica pos-obra. Seja na aquisi¢do de produtos
fora da norma técnica por sem mais baratos, seja por erros de execugao ligados ao
dia a dia da construgéo civil (KOSKELA, 2000; FANTINATTI, 2008; SANTANA, 2011).

De acordo com Santana (2011), quando o principio de transparéncia é aplicado
na empresa construtora, ou seja, na medida em que ocorre o dialogo franco a fim de

promover o compartilhamento de informacdes uteis ao andamento da obra entre as
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equipes envolvidas, é possivel identificar as falhas construtivas com maior facilidade
enquanto a edificag@o ainda est4 em processo, favorecendo a corre¢cao do problema,
diminuindo os gastos com o retrabalho. Tal implementacdo tende a auxiliar, pela
interdependéncia entre os setores da empresa construtora, na troca de informacdes
(compartilhamento e disseminag&o do conhecimento) e na aquisi¢cdo de conhecimento
permitindo o uso/reuso deste no fomento de acdes preventivas a futuras ocorréncias
(CARRILO et al., 2004; DALKIR, 2005, apud DAVILA et al., 2015).

Portanto, para que haja a superagéo das caracteristicas definidas por Koskela
(2000) e a consequente melhoria dos servigos, deve se ter em nota que o seguimento
da construcao civil é fundamentalmente apoiado no conhecimento, pois, € por meio
da Gestdo do conhecimento que a empresa redne ferramentas Uteis a prevengao e
enfrentamento das adversidades pertinentes antes, durante e depois da edificacdo ser
entregue ao cliente (DALKIR, 2005, apud DAVILA et al., 2015; FANTINATTI,
GRANJA, 2006).

2.3 A gestdo do conhecimento no atendimento técnico pés-obra

A gestdo de conhecimento, enquanto ferramenta de qualificacdo continuada
para empresas da construgcdo civil se apresenta como fonte de melhoria dos
processos de planejamento e execucdo da obra. Conforme explicita Picchi (1993,
apud NASCIMENTO, 2013) o departamento de pés-obra, com olhar especial para os
dados obtidos nas agOes de assisténcia técnica, surge como ferramenta essencial
para que o empreendimento passe de uma visdo meramente corretiva para uma
abordagem preventiva, ou seja, adote medidas que antecipem problemas de maneira
a evita-los.

Conceitualmente, Assisténcia Técnica pode ser entendida como 0s servigos
realizados depois que a obra é entregue aos clientes, normalmente, a partir da
identificac@o trabalho mau ou ndo executado cuja responsabilidade, prevista no
Cdédigo Civil prevé como responsabilidade da empresa construtora (RESENDE;
MELHADO; MEDEIROS, 2003; FANTINATTI; GRANJA, 2006).

Embora sua inefavel importancia para a maturagdo empresarial, Fantinatti e
Granja (2006) e Silva Filho, Souza e Leado Filho (2015), afirmam que o servico de
assisténcia técnica é visto como sendo algo descontinuado e sem diretrizes

especificas estabelecidas por muitas empresas. E que, praticamente, ndo ha esforgos
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direcionados a especializagdo da oferta o que ocasiona dispéndios financeiros e de
tempo, que em nada agregam valores a empresa.

Ha de se considerar, portanto, que

assisténcia técnica é uma importante fonte de dados, uma vez que eles
podem ser processados e transformados em informagdes valiosas dentro do
melhoramento continuo dos processos de construgdo. Fazendo o uso dessas
informag6es, da rastreabilidade e do controle de cada etapa construtiva é
possivel melhorar os procedimentos de execucdo, qualificar os materiais
usados, propor alteragfes de projeto ou treinar os colaboradores, de tal forma
que os problemas encontrados nos empreendimentos anteriores sejam
evitados ou mitigados nas construgdes futuras (SILVA FILHO; SOUZA; LEAO
FILHO, 2015, p. 19).

O inicio do periodo de garantia tem inicio quando a obra é entregue ao cliente,

em consonancia com o Caodigo de Defesa do Consumidor (CDC). Ao identificar per si
falhas estruturais que demandam reparo ele aciona a construtora — pessoalmente ou
por canais especificos — que anota a solicitagdo e repassa ora para o setor de
engenharia que ird julgar procedente o pedido ou néo, ora direto ao setor de execugao
do servico. De praxe, com o encerramento do servi¢co, ambos — cliente e empresa —
devem assinar o termo de resolucéo do problema (MOURTHE, 2013, apud SILVA
FILHO; SOUZA; LEAO FILHO, 2015).

Pelo que se tem observado, quando o cliente aciona e solicita uma atitude
frente ao problema encontrado em sua residéncia, o servico € ofertado de modo
avulso e isolado, o que denota barreira de comunicacdo (FANTINATTI, 2008). A
equipe se desloca, identifica e resolve o problema sem que haja um protocolo de
registros que norteiem a empresa numa postura preventiva. No fim os dados séo
dispersos e descontinuados, ndo ha, portanto, uma preocupagao direta com a gestédo
do conhecimento que poderia fazer a diferenca (SILVA FILHO; SOUZA; LEAO FILHO,
2015).

Retomando os pensamentos de Koskela (2000) e Souza (2019), esse conjunto
de atitudes se apresenta como desvantagem empresarial por ndo demonstrar
gerenciamento e controle dos processos. Logo, a pouca ou a falta de gestdo do
conhecimento fortalece a existéncia de uma cultura empresarial pautada em
fragmento de informagBes que inviabiliza a padronizagdo das atividades realizadas,
aumentando as chances de desperdicio, utilizagcdo equivocada de materiais e, por
consequéncia, de ocorrerem patologias nos canteiros de obras (GONCALVES, 2017)

Entre as patologias recorrentes, conforme estudos de Silva Filho, Souza e Ledo
Filho (2015, p. 43) encontram-se problemas “com instalagbes hidrossanitarias,

revestimento de paredes, esquadria-portas e revestimento de piso, instalagdo elétrica,
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pintura etc.”. Muitas das vezes ocasionados pela inexisténcia de controle adequado
dos processos (estoque, qualidade do material, erro de execugdo etc). Para os
autores, citados neste paragrafo, a juncdo desses dados pode e deve ser empregada
na gestdo do conhecimento como fonte de aprendizado e mudanca de atitude pela
empresa construtora.

Percebe-se, desta forma, que o formulario de solicitacdo de assisténcia técnica
se apresenta como um primeiro passo para o atendimento da demanda. O cliente
solicita a manutengdo em sua residéncia, utilizando-se dos canais de comunicagao
disponibilizados pela empresa (telefone, internet ou pessoalmente), o atendente anota
o pedido para posterior encaminhamento aos setores responsaveis pela analise e
solucéo do problema. A ficha, por ser constituida de perguntas abertas, permite que
haja uma descricao detalhada dos apontamentos do usuario do imével (SILVA FILHO;
SOUZA; LEAO FILHO, 2015). No entanto, Fantinatti (2008) explicita que esses dados
se perdem nos setores da empresa — normalmente ap6s o procedimento ter sido
encerrado — devido a auséncia de tratamento adequado das informacdes capturadas
inicialmente pelo formulario de assisténcia técnica e complementadas pela
experiéncia de reparo da patologia em questéo.

Quanto a isso, Gongalves (2017) recomenda que a construtora remodele sua
cultura organizacional ao ponto de voltar seu olhar para as acdes de assisténcia
técnica pds-obra e, com isso, passe a gerenciar o conhecimento que este setor é
capaz de produzir. Estabeleca banco de dados (fisico, ou informatizado) para o
armazenamento de informagdes Uteis e analise-os a luz das necessidades pontuais
da empresa. Através da criagdo do proprio conhecimento, té-los como potenciais
indicadores de vantagens competitivas (TAKEUCHI; NONAKA, 2008).

Nesta linha, para uma boa GC ligada a assisténcia técnica na construgéo civil,
€ preciso compreender que ela ndo é feita apenas do que se pode ver
superficialmente, mas, de questdes intrinsecas ao objeto de estudo. Logo, para que
haja conhecimento significativo, antes, deve-se estar disponivel a aprofundar-se nas
questdes em pauta e vislumbrar as possibilidades de crescimento que as situacfes
adversas dispdem (SILVA, 2011). Como numa rede de complexidade que tendem a
criacdo de novas ideias e a¢fes dentro da organizagdo (ROCHA NETO, 2012).

Sendo assim, tendo em vista a gestdo de qualidade relacionada a assisténcia

técnica oferecida pelas empresas de construcgdo, Silva (2011) expde trés beneficios
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envolvendo uma boa administracdo a partir do planejamento de ag8es consistentes

para minimizar perdas e maximizar os ganhos.

O primeiro beneficio consiste em conhecer previamente as agdes a serem
adotadas, revisando-as; o segundo beneficio assegura um curso regular das
acdes, prevendo emergéncias e calamidades e o terceiro se reflete em
melhor desempenho, pois, antecipando os fatos, uma vez que, as pessoas
poderdo saber previamente o que devem fazer e quais problemas e situacdes
enfrentardo (SILVA, 2011, p. 29).

Nesta perspectiva, tem-se que ao gerenciar 0s processos de execugdo etapa
por etapa a empresa podera sugerir maior controle das a¢gfes nela desenvolvidas e
prever situacdes adversas sanando-as em tempo habil. Pois, para Silva (2011, p. 29),
“ao reduzir incertezas e a falta de conhecimento por parte dos personagens do
processo acerca das tarefas que devem ser desempenhadas, em que dire¢éo se deve
caminhar, em quanto tempo se deve concluir o trabalho” a empresa ganha em
efetividade e desenvolvimento.

No entanto, alguns autores rememoram que iSsO ndo é possivel sem o
comprometimento dos colaboradores: sdo os gerentes 0s responsaveis pelas etapas
de planejamento de curto, médio e longo prazo, bem como o estabelecimento de
metas a serem cumpridas; séo os operarios quem realizam o que foi planejado — que
foi desenhado pelo engenheiro, por exemplo — por isso é preciso melhoria no sistema
de comunicacao no sentido de tornar mais clara a mensagem e, por consequéncia, as
tarefas a serem desenvolvidas (FANTINATTI; GRANJA, 2006; SILVA, 2011,
COELHO, 2017).
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3 METODOLOGIA E PROCEDIMENTOS TECNICOS

A metodologia é parte fundamental do desenvolvimento das pesquisas
cientificas. Segundo Prodanov e Freitas (2013), é por meio de sua aplicagdo que se
torna possivel examinar, descrever e avaliar os métodos e técnicas de pesquisa que
melhor se ajustam ao propdsito do estudo, possibilitando a coleta e o processamento
das informag8es necessérias ao cumprimento dos objetivos estabelecidos.

Por sua vez, o método de pesquisa &, de acordo com Marconi e Lakatos (2003,
p.83), um “conjunto das atividades sistematicas e racionais que [...] permite alcancar
o objetivo - conhecimentos validos e verdadeiros -, tracando o caminho a ser seguido,
detectando erros e auxiliando as decisdes do cientista”. Portanto, a escolha do método
deve estar em conformidade com a natureza e a finalidade da pesquisa.

Neste capitulo é apresentada a classificagdo da pesquisa para melhor
compreensdo dos métodos e técnicas escolhidas para coleta e andlise dos dados.
Assim como também é descrito todo o procedimento metodolégico adotado, desde a

busca por informacdes até o processamento dos resultados.

3.1 Classificacdo e métodos da pesquisa

Este estudo investiga uma forma de sistematizar o servico de assisténcia
técnica, incluindo também acdes de gestdo do conhecimento ao processo, para
proporcionar ganhos em qualidade, tomando por base a situacdo de uma empresa
construtora situada na cidade de Caratinga/MG. Pode-se dizer entdo, que esta
pesquisa é de natureza aplicada. Pois, como explicam Prodanov e Freitas (2013, p.
51), “a pesquisa aplicada objetiva gerar conhecimentos para aplicagdo préatica
dirigidos a solugéo de problemas especificos”.

No que diz respeito a finalidade, esta pesquisa caracteriza-se como sendo de
cunho exploratério. Uma pesquisa exploratéria, segundo Gil (2008), busca aprimorar
ideias por meio de uma maior familiarizagdo com o problema investigado. No caso
deste estudo, busca-se identificar, para a empresa estudada, quais sdo os problemas
construtivos apresentados no pés-obra, de modo a compreender quais sdo as
informacbes que ndo estdo circulando na empresa e que estdo fazendo falta para

garantir a qualidade dos servigos.
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Posteriormente, apos analise das informacgdes coletadas, o objetivo é propor a
sistematizacao do processo de assisténcia técnica no pés-obra da empresa estudada,
incluindo acdes que proporcionem a captura, armazenagem, compartilhamento,
disseminacéo e reutilizagdo do conhecimento para que a qualidade aumente e o
ndmero de retrabalhos diminua.

Portanto, o estudo proporciona uma maior familiarizagdo com a situacéo real
construtora e também com a gestédo do conhecimento aplicada ao setor da construgao
civil, 0 que denota o carater explorativo desta pesquisa. Além disso, como salientam
Gil (2008) e Prodanov e Freitas (2013), as pesquisas exploratdrias sdo mais flexiveis
guanto aos procedimentos.

Todos as informacgfes levantadas e analisadas sé@o conceituais, o que faz com
gque a abordagem desta pesquisa seja qualitativa, o que se alinha ao fato de um dos
métodos aplicados ser o estudo de caso (GIL, 2008). No Quadro 3.1 é apresentado
de modo resumido a classificagdo da presente pesquisa quanto a natureza, quanto a
finalidade e quanto a abordagem dos dados.

Quadro 3.1: Classificacdo da pesquisa.

Critério Classificagao
Natureza Aplicada
Finalidade Exploratéria
Abordagem dos dados Qualitativa

Fonte: elaborado pelos autores, 2019.

Para o desenvolvimento deste trabalho foram adotados trés métodos de
pesquisas para coleta de informag8es, que segundo Gil (2008) e Prodanov e Freitas
(2013), sdo muito comuns nas pesquisas exploratorias: o estudo de caso, a entrevista
e arevisdo de literatura.

O estudo de caso alinha-se também a natureza de uma pesquisa aplicada, pois,
segundo Gil (2008), estuda-se um fenémeno atual dentro de seu contexto de realidade
buscando-se a aplicagdo pratica de conhecimento para o problema investigado. O
objeto do estudo de caso desta pesquisa & uma construtora, na cidade de
Caratinga/MG, atuante na comercializacdo de constru¢cdes de edificacdes
multifamiliar, unifamiliar, comerciais, e além de prestagdo de servigos. Teve-se acesso
aos contratos de prestacéo de servico da empresa para identificacdo de seus clientes,
tornando possivel a realizacao das entrevistas.

De acordo como Marconi e Lakatos (2003, p. 195), “entrevista € um encontro

entre duas pessoas, a fim de que uma delas obtenha informacBes a respeito de
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determinado assunto, mediante uma conversagdo de natureza profissional’.
Escolheu-se este método para coleta de informacdes relacionadas aos problemas
relatados pelos clientes da empresa estudada. O intuito € identificar a melhor maneira
de sistematizar o registro do atendimento técnico.

E para que fosse possivel estabelecer a proposta de ages que proporcionem
a captura, armazenagem, compartilhamento, disseminagdo e reutilizagdo do
conhecimento na construcdo a partir do direcionamento dos servi¢os de atendimento
técnico no pos-obra de uma empresa construtora do municipio de Caratinga-MG, foi
necessério também, a revisdo bibliogréafica.

Mediante revisdo bibliografica foi possivel fazer um levantamento de
informacBes a respeito da aplicagdo da gestdo do conhecimento no &mbito da
construcgdo civil e, mais especificamente nos processos de assisténcia técnica no pés-
obra. De modo que este procedimento foi fundamental para o cumprimento da
proposta da presente pesquisa.

Apo6s a coleta de dados procedeu-se uma analise do conteado. Inicialmente foi
feita uma reducéo, que segundo Gil (2008, p.175), “consiste no processo de selegcéo
e posterior simplifica¢cdo dos dados”. Ainda conforme o autor supracitado, nesta etapa
sumariza-se o conteudo original de acordo com os temas delimitados pelos objetivos
do estudo (GIL, 2008).

Complementando o processo tem-se o0 processo de categoriza¢do. De acordo
com Brandi (2009, apud GUERRA, 2014), a categorizagdo promove a diferenciacéo e
0 posterior reagrupamento de elementos com caracteristicas comuns. Esse
procedimento foi necessario pois a proposta da pesquisa é sistematizar o processo
de atendimento técnico, logo é preciso estabelecer habilidades e competéncias dos
profissionais incluidos neste servico.

Os dados entdo sdo organizados e apresentados para que se possa construir
a conclusdo. Cabe destacar que ao longo de todo o processo de desenvolvimento da
pesquisa ocorre a interpretacdo das informagdes obtidas, por revisdo bibliografica ou

por entrevistas.

3.2 Procedimentos de pesquisa

A realizacéo do presente estudo pode ser dividida em quatro etapas principais:

revisdo bibliografica para aprofundar o conhecimento dos autores a respeito do tema
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abordado; estruturagdo e realizagdo das entrevistas; andlise dos dados coletados e
proposicao do processo de atendimento técnico. Esta Ultima constitui o resultado final
do processo a ser apresentado e discutido no préximo capitulo. O percurso

metodolégico trilhado pode ser visto na Figura 3.1.

Figura 3.1: Percurso metodolégico da pesquisa.

Busca e selegéo de
trabalhos sobre GC,
assisténcia técnica no pés
obra e qualidade na

L construcéo civil.

Organizacéo e analise
dos dados coletados na
entrevista.

~

Reducéo, categorizagdo e
interpretacdo dos dados
coletados.

Reviséo do contetido
selecionado.

Realizagéo das
entrevistas.

Construgdo dos modelos
de fichas para dar suporte
a assisténcia técnica e
elaboracéo do processo
de assisténcia técnica.

Elaborag&o do roteiro
para a entrevista.

Identificagdo das pessoas
a serem entrevistadas
junto a empresa
construtora.

Definicéo das diretrizes

para sistematizacdo do

servigo de assisténcia
técnica.

Fonte: elaborado pelos autores, 2019.

3.2.1 Reviséo bibliografica

Como salientam Marconi e Lakatos (2003), uma pesquisa ndo parte do zero,
por isso é feita uma busca por trabalhos semelhantes e também complementares.
Sendo assim, utilizando sites de busca, procurou-se por materiais relacionados a:
gestédo do conhecimento na industria da construcéo; atendimento técnico no pds-obra
e qualidade na construcao civil.

Dos documentos retornados nas buscas selecionou-se trabalhos cientificos
diversos: artigos de periédicos, artigos apresentados em congressos, monografias,
dissertacBes e teses. Complementando os documentos, escolheu-se livros sobre
metodologia cientifica para embasar os procedimentos adotados neste trabalho.

E apds a selecdo do material, procedeu-se a leitura e o fichamento. O
fichamento, de acordo com Marconi e Lakatos (2003), serve para reunir em fichas as
principais conclusdes dos autores consultados, favorecendo a andlise e a estruturagao
da fundamentacéo tedrica do presente trabalho.

Destaca-se que a revisdo bibliografica aconteceu predominantemente no inicio
do processo de pesquisa, mas a medida que surgiram novas demandas, mais buscas

foram realizadas.
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3.2.2 Entrevista estruturada

A equipe de pesquisadores, que também s&o colaboradores (do quadro de
funcionarios) da construtora estudada, identificaram que em sua rotina de trabalho
ndo existem registros internos a respeito das solicitacdes de assisténcia técnica por
parte dos clientes.

Esta situacao, segundo hip6tese levantada neste estudo, tem impossibilitado a
prevencao de recorréncias de falhas, pois ndo h4 treinamento adequado da equipe de
trabalhadores e nem fluxo de comunicagcdo empresarial a respeito das assisténcias
técnicas prestadas. Com isso verifica-se uma dificuldade de aprendizagem enquanto
organizacdo, o que elucida o porqué da escolha desta empresa como objeto de
estudo.

Para organizar o servico de assisténcia técnica é preciso ter as informagdes
relativas a este servigco, como por exemplo, o relato das reclamagfes dos usuarios
das construgdes realizadas pela empresa deste estudo. Como n&o ha registros dos
servicos de assisténcia técnica, precisou-se realizar entrevistas com estes clientes,
cujo imovel apresenta ou ja apresentou algum tipo de problema.

A entrevista € um método de pesquisa bastante flexivel dentre as técnicas de
coleta de dados (GIL, 2008). Trata-se de uma conversa¢do metddica com contato
direto que permite a captura das informagdes necesséarias (MARCONI; LAKATOS,
2003; GIL, 2008).

Conforme o nivel de estruturagdo do roteiro das perguntas, segundo Gil (2008),
sao definidos diferentes tipos de entrevistas. Para o presente estudo escolheu-se a
entrevista estruturada. Nessa modalidade, de acordo com Marconi e Lakatos (2003)
e também com Gil (2008), as perguntas sédo previamente definidas e executadas na
mesma ordem.

Segundo Fantinatti e Granja (2006), é imperativo situar que o roteiro para
entrevista deve ser construido na perspectiva de identificar as patologias advindas
dos reclames dos clientes e denotar como foram (ou néo) resolvidas as solicitacdes
de assisténcia técnica em suas residéncias, partindo do principio de visdo sistémica
dos processos.

Sendo assim, na entrevista procurou-se identificar importantes datas, tais como
a da aquisicdo do imdvel e da solicitagdo de assisténcia técnica. Outros aspectos

incluidos no roteiro foram: identificagéo e correcéo do problema; tempo gasto para a
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solucionar o problema; caracteristicas da equipe que realizou o servigo e também o
tipo e a localidade da construgdo. As questbes elaboradas podem ser vistas no
Quadro 3.2.

Quadro 3.2: Roteiro para entrevista estruturada.

Levantamento das assisténcias técnicas

. Qual o tipo de edifica¢do, quanto a estrutura?
. Qual o uso da edificacdo?
. Quando a edificagéo foi entregue?
. Data do surgimento do defeito (manifestagao patolégica).
. Descricéo do defeito (manifestacé@o patoldgica).
. Tempo de que demorou para o inicio da assisténcia técnica.
. Descri¢éo dos procedimentos realizados para reparo.
. Tempo que demorou para realizar o reparo.
. Tamanho da equipe que realizou o reparo.

Fonte: elaborado pelos autores, 2019.

O©CONOUTD,WNPE

A inclusdo de questdes relativas a datas serve para relaciona-las aos prazos
de garantia do imével, e também a agilidade na prestacédo do reparo, permitindo a
empresa, posteriormente, estudar sobre a qualidade do produto ofertado, bem como
maximizar os esforgos para a satisfacéo do cliente.

Os itens 1 e 2, sobre o tipo e uso da edificagdo, se relacionam com as demais
e somam dados sobre a qualidade do produto e sua vida Gtil na medida em que
descrevem se a edificacéo é feita de: alvenaria estrutural, concreto armado, estrutura
metalica, mista, etc.; e para qual fim é utilizado. Assim, facilitando a percepcao de qual
tipo de obra apresenta nimero maior de patologias num curto espaco de tempo.

Nesta linha, as questfes 5, 6,7, 8 e 9 se apresentam correlatas por vislumbrar
uma descri¢@o sobre a patologia identificada, o material gasto no reparo, bem como a
guantidade de mao de obra utilizada. A analise dos itens pbde facilitar um olhar sobre
a qualidade do material utilizado e da m&o de obra, o que permite dizer da
necessidade ou ndo de troca de fornecedores e treinamento para qualificacdo
profissional e, em tempo, relacionar os dados aos custos com méao de obra e materiais
pela construtora com 0s processos de assisténcia técnica.

Apos a construcdo do roteiro para a entrevista foi realizada uma busca pela
lista dos clientes — novos e antigos — da empresa. Deu-se prioridade aqueles com
obras no municipio de Caratinga-MG, visto que a empresa presta servicos em outras
cidades da regido. O primeiro contato se deu por telefone para agendamento da

entrevista.
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Acionando os clientes, foi possivel agendar uma visita a eles, ou encontro na
sede da empresa e, ainda — para aqueles que ndo pudessem agendar —, foi
disponibilizada a entrevista por telefone. Salientando que a participagdo era nado

obrigatéria, mas mesmo assim, foram entrevistados 72 clientes.

3.2.3 Andlise de contetdo

Visando a analise e interpretacdo dos dados, que sdo de natureza qualitativa,
procedeu-se os procedimentos de reducdo e categorizagdo. Esses processos Sao
complementares e prestam-se a assegurar objetividade e sistematizagdo na
simplificacéo e significacdo dos dados originais (GUERRA, 2014).

Para o cumprimento do objetivo da presente pesquisa é necessario: a
compreensdo sobre as acdes de gestdo do conhecimento e como elas ocorrem no
ambito da construcgédo civil; o conhecimento da dindmica do servico de atendimento
técnico no pos-obra e, por fim, o entendimento das variaveis intervenientes na
qualidade das construcdes. Logo, o processo de redugdo se deu para organizar 0s
dados nestes trés padrdes decorrentes do objetivo deste estudo.

Complementando a redugdo do conteldo, foi realizada a categorizagdo. Este
procedimento foi utilizado para auxiliar a montagem das fichas de apoio e do processo
de assisténcia técnica, considerando a inclusdo de atividades que promovem acdes
de gestdo do conhecimento. Os desdobramentos dos processos de reducdo e
categorizacdo sdo apresentados na Figura 3.2.

Figura 3.2: Analise de conteudo.

Reducgéo Categorizagdo

Atividades de: captura e armazenamento

GC na construcéio Atividades de: utilizac&o e reutilizacio

Atividades de compartilhamento e disseminacéo

Falhas de material

|

m)

|

|
Qualidade das | Falhas de execucéo
constructes | Falhas de projeto

y |

|

m)

Falhas de utilizacdo/manutencéo

Atividades realizada pelo atendente

Assisténcia técnica
no pos-obra

Atividades realizadas pela equipe técnica

Atividades realizadas pela equipe de obra

Fonte: elaborado pelos autores, 2019.
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Realizada a organizagdo e simplificacdo dos contetdos foi possivel
sistematizar o processo de atendimento técnico bem como elaborar as fichas que dao
suporte ao desenvolvimento deste servico. Sendo esta, a Ultima etapa do presente

trabalho.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

A partir da andlise de conteddo do material coletado na revisao bibliogréfica foi
possivel compreender como organizar e incluir agdes de gestdo do conhecimento no
processo de assisténcia técnica, para que haja uma melhoria continua dos servicos
prestados pela construtora. E, encerradas as entrevistas, pode-se identificar quais
foram as falhas mais recorrentes. Neste capitulo, apresenta-se entdo os resultados
obtidos, separando-os em: resultados das entrevistas, ferramentas de apoio para o

servico de assisténcia técnica e sistematizacao do processo de assisténcia técnica.

4.1 Resultados das entrevistas

Um total de 72 pessoas foram entrevistadas, e por meio das respostas
apresentadas pode-se identificar que houveram 96 reclamacdes de falhas, o que
denota que alguns entrevistados apontaram mais de um defeito em seu imével.
Realizando a categorizagdo e a contagem dos termos foi possivel dividir os defeitos
em 11 tipos e também verificar a frequéncia de ocorréncia de cada (Figura 4.1).

Figura 4.1: Gréfico da frequéncia dos problemas indicados pelos clientes.

3 4 5 6 7 8 9 10 11
Frequéncia

M Falta de estanqueidade das esquadrias

M Fissuras nas quinas de aberturas de portas e janelas
Descolamento do revestimento ceramico
Infiltragdo em pisos e parte inferior das paredes

M Infiltragdo em paredes de banheiros

W Vazamentos em tubulagGes de esgoto

B Vazamentos em tubula¢bes de dgua fria/quente

M Falta de estanqueidade do telhado

B Mau funcionamento de torneiras

B Mau funcionamento de sifdes e valvulas

M Problemas com instalagdes elétricas

Fonte: dados da pesquisa, 2019.
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Assim, observando o gréafico, percebe-se que as queixas devido a falta de
estanqueidade das esquadrias (que leva a infiltragdo) representam 18,75% das
solicitagdes de correcdo. Junto com a frequéncia desse problema foi identificado que
apos vistoria foram gastos, em média, 3 horas para a solugao.

A presenca de fissuras nos cantos de aberturas de portas e janelas séo,
segundo Thomaz (1996), causadas pela auséncia ou ma execucdo de verga e
contraverga. A presenga dessas fissuras também possibilita a ocorréncia de
infiltracbes, como foi relatado por alguns entrevistados. Essa queixa ndo foi muito
frequente, apenas 3,13% de ocorréncia. O tempo médio gasto para correcao é de 3
horas.

Para descolamento do revestimento ceramico, que apresentou 3,13% de
ocorréncia, segundo Junginger (2003), ha diferentes causas, desde a qualidade dos
materiais até erros de execugdo, como por exemplo, exceder o tempo em aberto da
argamassa colante. E de acordo com os participantes, cada acéo de reparo levou
tempo médio de 80 horas para ser resolvido, cerca de 4 dias de trabalho
aproximadamente.

Com maior incidéncia, apontada pelos clientes entrevistados, tem-se a
ocorréncia de infiltragdes em pisos e na parte inferior de paredes, caracteristicas da
ascensdo da agua por capilaridade (SOUZA, 2008). Esse problema apresenta uma
frequéncia de 19,79% nas reclamagbes ouvidas. Também pela indicacdo doas
entrevistas foi identificado que € preciso cerca de 24 horas de trabalho para correcéo
deste problema. Infiltragdes em paredes de banheiros também foram citadas em
3,13% das entrevistas e, em média, sdo gastas 16 horas na solucéo.

Os vazamentos em tubulacdes de esgoto apareceram em 16,66%, enquanto
que para tubulagfes de agua fria/ quente a frequéncia de queixas foi de 7,29%. Em
média, o tempo de solugdo para as instalacdes sanitarias e para instalacdes
hidraulicas foi estimado em 8 horas.

Uma ocorréncia de 4,16% foi identificada para a falta de estanqueidade do
telhado, caracterizada por vazamentos, e mesma porcentagem foi identificada para o
mau funcionamento de torneiras. Em média, conforme apontado pelos entrevistados,
a solucdo do problema do telhado leva 24 horas de trabalho, enquanto que o mau
funcionamento de torneiras demanda 2 horas.

Com as mesmas 2 horas necessérias para corre¢do do defeito estd o mau

funcionamento de sifdes e valvulas de pias, lavatérios e tanques. A ocorréncia desse
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problema é de 17,70%. E com menor incidéncia apareceu a indicagdo de problemas
elétricos — 2,10% de pedidos de assisténcia. Na maioria das vezes foi preciso 1 hora
de retrabalho.

Os 11 tipos de problemas identificados foram agrupados em quatro categorias
em funcgdo do transtorno que eles geram: problemas de infiltragdo, problemas nos
sistemas hidrossanitarios, problemas no acabamento e problemas nas instalagdes
elétricas (Figura 4.2).

Figura 4.2: Agrupamento dos problemas indicados pelos clientes.
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Fonte: elaborado pelos autores, 2019.

Somando-se ocorréncia dos defeitos agrupados construiu-se o grafico
apresentado na Figura 4.3. Por meio deste fica facil perceber em quais sistemas da
edificacdo ha uma maior ocorréncia de falhas, e por conseguinte, quais sdo os
transtornos mais comuns sofridos pelos usuarios.

Figura 4.3: Grafico dos defeitos agrupados.

Frequéncia
M Problemas de infiltragdo M Problemas nos sistemas hidrossanitarios
Problemas de acabamento Problemas no sistema elétrico

Fonte: dados da pesquisa, 2019.
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Pela Figura 4.3 € possivel vislumbrar que problemas nos sistemas
hidrossanitéarios (45,83%) e problemas de infiltracéo (48,98%), em seus diversos tipos,
representam maior indice de pedidos de assisténcia técnica registrados pelas
entrevistas realizadas neste estudo. O restante dos problemas apresentou a
ocorréncia de 3,13% e 2,10% para problemas de acabamento e problemas no sistema
elétrico, respectivamente.

E interessante notar que esses resultados, com essas proporgdes de valores,
sdo préprios da construtora em estudo e, portanto, ndo podem ser generalizados.
Outros estudos com o mesmo propésito do investigar as solicitagdes mais comuns de
atendimento técnico em construtoras, apresentam outras distribuigées de problemas,
tal como o de Fantinatti (2008), cujo grafico dos servicos de assisténcia técnica &
mostrado na Figura 4.4.

Figura 4.4: Totais de ocorréncias dos vicios de construgéo e os percentuais
acumulados paratodos os grupos de servigo das atividades de assisténcia

técnica do empreendimento estudado por Fantinatti (2008)
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Carceres (2018), em seu estudo sobre a Gestdo do Conhecimento no
departamento de pds-obra, também coletou dados sobre o servico de assisténcia
técnica em uma empresa construtora, monitorando os pedidos més a més. Os dados
obtidos pelo autor supracitado podem ser vistos na Figura 4.5.

Figura 4.5: SolicitagGes de assisténcia técnica do estudo de Carceres (2018).
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Fonte: CARCERES, 2018.

Comparando-se o0s resultados da presente pesquisa como os dos estudos
realizados por Fantinatti (2008) e Carceres (2018) o primeiro ponto de destaque é a
variabilidade das solicitagbes de assisténcia técnica, que refletem a existéncia de
defeitos em diferentes componentes das edificagdes.

Enquanto os dados levantados no presente trabalho apontam que os maiores
problemas estdo relacionados com infiltracdo e defeitos nas instalagBes
hidrossanitarias, na empresa estudada por Fantinatti (2008), tem-se que as fissuras
sdo o problema mais recorrente.

No trabalho realizado por Céarceres (2018) pode-se perceber a variabilidade de
solicitagdes més a més, e 0 autor ainda destaca que os servi¢cos decorrentes dos
problemas apresentam uma ordem sistémica. O que significa que para a solucao de
um defeito h& necessidade de um ou mais servicos de reparo.

A diferenca de resultados entre os estudos pode ser explicada pelo carater
regional e também individual da construcédo civi. Como a indUstria da construcéo

apoia-se no conhecimento de seus funcionarios para planejar, construir e entregar
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seus produtos, cada obra entregue é, portanto, Unica (CARRILLO et al., 2004;
GUNASEKERA; CHONG, 2018).

Neste contexto, percebe-se que a transmissdo de técnicas e de vicios
construtivos também sédo proprios de cada empresa, 0 que resulta na variabilidade e
individualidade dos resultados apresentados neste estudo em comparagdo com 0s
trabalhos de Fantinatti (2008) e Céarceres (2018).

A rigueza de detalhes nas respostas a entrevista demonstrou, até aqui, 0
conjunto de informacdes uteis obtidas ao analisar-se os pedidos de assisténcia
técnica. O contato com tais problemas facilitou a compreenséo de que as falhas nao
ocorrem sozinhas — em sua grande maioria — e que, especialmente na constru¢ao
civil, a qualidade de prestacdo do servigo nas fases de planejamento e execucéo da
obra, bem como a escolha do material a ser utilizado é de suma importancia para a
satisfacdo do cliente.

Esta percepcéo alinha-se com o que é visto na literatura a respeito das origens
das patologias nas constru¢fes. Souza e Ripper (1998) afirmam que as falhas podem
ocorrer em qualquer etapa do empreendimento e que no Brasil, elas ocorrem com
mais frequéncia durante a constru¢do da obra. A escolha errada ou defeitos de
fabricacdo dos materiais também sdo bem recorrentes entre as causas de patologias
nas construgcdes (SOUZA; RIPPER, 1998).

Dentre os problemas relatados pelos entrevistados, pode-se perceber que eles
possuem causas diversas. De modo que ndo da para apontar com certeza aonde
estdo ocorrendo os erros que levaram aos defeitos nas construgdes. Dai resulta a
necessidade de se sistematizar o servigo de atendimento técnico para que se possa
coletar mais informacdes a respeito dos defeitos manifestados e assim, elaborar
maneiras de utilizar esse conhecimento para evitar que 0s erros se repitam.

Para Gongalves (2017), uma empresa construtora deve aprender a valorizar o
conhecimento, buscando armazena-lo e analisa-lo de forma sistematica e dinamica
tornando a informag&o valida como indicador de fragilidades que, se bem trabalhadas,
podem sinalizar o crescimento da empresa — a comecar do gerenciamento dos
processos de treinamento e qualificagdo dos colaboradores.

E como salientam Fantinatti e Granja (2006), uma construtora que gerencia o
conhecimento tendera a diminuir a quantidade de solicitages por retrabalho no pos-
obra, fazendo disto o seu diferencial de mercado. Portanto, na secdo seguinte é

apresentado a sugestdo de fichamento para auxiliar o servico de assisténcia técnica.
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4.2 Ferramentas de apoio para o servigo de assisténcia técnica

Os autores Rocha Neto (2012) e Silva Junior (2013), descreveram ser
imperativo pensar em diretrizes como a oportunidade de criagdo e desenvolvimento
de acdes proativas no sentido de coadunar esfor¢os para a solucéo, e especialmente,
prevencao de problemas advindos da execucdo de obra. Para tanto, remodelando o
roteiro de entrevista, foi possivel estabelecer uma ficha para anotagdo da assisténcia
técnica (Quadro 4.1) como ponto de partida para que a empresa montasse seu banco
de dados.

Quadro 4.1: Proposta de ficha para registro de pedido da assisténcia técnica.

FICHA DE SOLICITAGAO DE ASSISTENCIA TECNICA Data:___ /[
DADOS PESSOAIS
NOME:
ENDERECO:
TELEFONE:
EMAIL:
DADOS DO IMOVEL
TIPO DE CONSTRUCAO (prédio, casa, galpao, etc.):
USO DA EDIFICAGAO (comercial, residencial, industrial ou mista):
DATA DA ENTREGA DO IMOVEL:
DADOS DA SOLICITACAO DE SERVICO
MOTIVO DA SOLICITACAO (descri¢éo do problema):

LOCALIZACAO DO(s) DEFEITO(s):
INFORMACOES ADICIONAIS

Responsavel pelo atendimento da solicitag&o:
Fonte: elaborado pelos autores, 2019.

A Ficha de Solicitagdo de Assisténcia Técnica (FSAT) é simples, uma vez que
parte do pressuposto que os usudrios dos iméveis sédo leigos quanto as patologias
nas construgdes. O modelo proposto também considera que o funcionario responsavel
pelo registro da solicitagdo nédo precisa ter conhecimento técnico aprofundado, mas
que o0 mesmo deve ser treinado para desempenhar sua fungao.

Desta forma, o atendente que acolhe a solicitacdo de assisténcia técnica
devera registrar em documento dados passiveis de andlise, como os descritos acima.
Esta ficha devera compor o arquivo do cliente e ao mesmo tempo alimentar um banco

de dados a ser criado pela empresa com vistas a embasar estudos periédicos sobre
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o empreendimento. Como fonte de informagdo a equipe gestora e como base para
treinamento e desenvolvimento dos colaboradores novos e antigos da construtora
(FANTINATTI, 2008; ROCHA NETO, 2012; COELHO, 2017).

Outras informagBes que precisam ser coletadas e transformadas em
conhecimento organizacional sdo os dados relativos a realizagdo dos servigos de
reparo conduzidos apés a solicitagdo da assisténcia técnica. Para tanto, propde-se o
modelo de ficha apresentado no Quadro 4.2.

Quadro 4.2: Proposta de ficha para registro do relatério de assisténcia técnica.

RELATORIO DE ASSISTENCIA TECNICA Data: /[ [
DADOS PESSOAIS DO CLIENTE
NOME:
ENDERECO:
TELEFONE:
EMAIL:
DADOS DA EDIFICAQAO
TIPO DE ESTRUTURA (concreto armado, metdlica, alvenaria estrutural, painéis de concreto,
madeira, concreto protgndido, etc):
TIPO DE CONSTRUGCAO (edificio, casa, galpéo, etc.):
USO DA EDIFICACAO (comercial, residencial, industrial ou mista):
DADOS DA(s) VISITA(s) TECNICA(s)
DATA DA I?RIMEIRA VISITA,TECNICA:
DATA DA ULTIMA VISITA TECNICA:
QUANTIDADE DE VISITAS TECNICAS:
DURACAO MEDIA DAS VISITAS TECNICAS:
DADOS DA SOLICITAQAO DE ASSISTENCIA TECNICA
DESCRICAO DO(s) PROBLEMA(s):

LOCALIZAGCAO DO(s) PROBLEMA(s):
POSSIVEL CAUSA DO PROBLEMA:

DADOS DO SERVICO PRESTADO

TIPOS DE SERVICOS REALIZADOS (reparo, troca de equipamento, troca de material, reforco,
pintura, etc.):

EQUIPE QUE REALIZOU O SERVICO (quantidade e especialidade):

DIFICULDADE DE REALIZACAO DO SERVICO: [ ]sim [ ] n&o
DADOS DOS MATERIAIS UTILIZADOS
TIPO DE MATERIAL:

FABRICANTE/FORNECEDOR DO MATERIAL:

INFORMACOES ADICIONAIS

Responsavel pela execucéo do servigo:

Fonte: elaborado pelos autores, 2019.
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O Relatério de Assisténcia Técnica (RAT) demanda o preenchimento com
informacBes mais especificas a respeito dos servigos prestados. O lider da equipe de
obra que realizou o servico é que deve responde-lo e encaminha-lo a equipe ou
profissional responsavel pela gestdo. Esse documento também deve alimentar o
banco de dados da empresa.

O processo de capturar o conhecimento, por meio do registro das solicitagfes
técnicas e dos servigcos de reparo permite a integragdo deste com a criagdo de um
banco de dados. Tais atividades integram o processo de criagdo do conhecimento da
empresa (TAKEUCHI; NONAKA, 2008). Esse conhecimento pode ser explicitado de
forma fisica, por meio de fichas impressas, ou de modo digital por meio de planilhas
eletrénicas.

Cabe destacar que as fichas propostas podem e devem ser adaptadas
conforme ocorrer demanda por mais informagfes. E que ambas servem como
ferramentas de suporte para a captura do conhecimento, possibilitando armazenagem
do mesmo com a criacdo de banco de dados, sendo estas duas das acdes

necessarias a Gestdo do Conhecimento.

4.3 Sistematizacao do processo de assisténcia técnica

A partir dos dados analisados na revisao de literatura e nos coletados mediante
as entrevistas, os pesquisadores puderam propor a sistematizacdo do servico de
assisténcia técnica no pés-obra e também algumas diretrizes para o bom
funcionamento do fluxo de informacdes e gestdo do conhecimento na construtora
estudada.

De acordo com Carceres (2018), a empresa deve ter uma estrutura, ainda que
minima, para receber, processar e realizar o atendimento ao cliente no pds-obra.
Portanto, ap6s a categorizagdo do conteldo, definiu-se trés etapas para o
desenvolvimento servico de assisténcia técnica: o recebimento do pedido, a
identificac@o e selecdo de pessoal para efetuar a tarefa e a execugéo do reparo.

Cada uma dessas etapas é composta por atividades a serem realizadas por
diferentes colaboradores da empresa: atendentes, equipe técnica (engenheiros e/ou
arquitetos) e equipe de obra (engenheiros e/ou arquitetos acompanhados dos
profissionais de execugéo — pedreiros, bombeiros, etc.), conforme pode ser visto na
Figura 4.6.



Figura 4.6: Divisdo das atividades do servi¢o de assisténcia técnica.

A'Flwdades Registrar a solicitagdo de AT; Solicitar a visita técnica;
realizadas pelo — e O :
Verificar o resultado da visita junto ao cliente.
atendente
A Atividades Analisar e categorizar o pedido - alimentar o banco de
Assisténcia : i . . . -
Técnica realizadas pela — dados; Verificar e selecionar equipe de obra; Reunir equipe

equipe técnica
<

de projeto e obra para discussdo dos casos de AT.

Atividades

realizadas pela —

equipe de obra

Realizar a visita; Analisar e diagnosticar; Executar o reparo;
Registrar a solugdo executada; Solicitar ajuda se necessario.

Fonte: elaborado pelos autores, 2019.
Identificadas as atividades pertinentes a realizacdo do servico de assisténcia
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técnica, procedeu-se a sistematizacao deste servico, buscando incluir procedimentos

que levem a captura/ armazenagem, utilizagdo/ reutilizacdo e compartilhamento/

disseminacao do conhecimento.

O fluxograma da Figura 4.7 apresenta a sugestao proposta para organizar o

processo de assisténcia técnica que tem atividades atribuidas ao atendente, ao gestor

de projeto e obras e & equipe de obra.

Figura 4.7: Fluxograma do processo de assisténcia técnica no pés-obra.
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O servico € iniciado pelo cliente ao entrar em contato com a empresa
construtora, por isso, como destaca Cérceres (2018), é importante manter canais de
comunicacgdo, tais como telefone e internet, para possibilitar as solicitacdes. E a
primeira atividade do processo cabe ao atendente que recebe a solicitagéo e preenche
a Ficha de Solicitagéo de Assisténcia Técnica (FSAT).

Em seguida, o caso é repassado para o departamento de gestao de obras da
construtora (equipe técnica) que se responsabiliza por analisar e julgar procedente ou
ndo o pedido, além de alimentar do banco de dados e acionar a equipe técnica de
obra para a execuc¢éo do trabalho.

Por meio do registro das solicitagbes na FSAT caracteriza-se o a atividade de
captura do conhecimento. Enquanto que a criacédo e continua alimentagao do banco
de dados configura a acdo de armazenagem dentro do ciclo de Gestdo do
Conhecimento.

Selecionada a equipe de obra, est4 realiza a visita com a missdo de analisar e
diagnosticar o problema e entdo executar o reparo. Caso ndo seja possivel o
diagndstico de imediato, pode-se recorrer ao banco de dados da empresa e/ou
solicitar auxilio do corpo técnico da construtora para estudar o caso.

Sendo assim, feito o diagnostico e detectado o problema procura-se a solugao:
se for como algo ja conhecido pelo empreendimento e, portanto, a solugdo estiver ao
alcance o atendimento se resume em execucdo e confecgdo do Relatério de
Assisténcia Técnica — RAT; no entanto, se o problema detectado for de maior
complexidade o caso é remetido a equipe de planejamento e ao gestor de obras para
estudo do caso de forma a buscar solugéo viavel. Novamente a equipe técnica recebe
o0 aval para a execugdo do servigo que por fim emitird a RAT.

Neste processo pode-se perceber que o banco de dados pode ser utilizado em
dois momentos: a) para auxiliar a equipe técnica a analisar e categorizar o problema
e selecionar a equipe para resolvé-lo; b) para auxiliar a equipe de obra a diagnosticar
e identificar a solug&o a ser executada. Em ambos casos, nota-se a agéo de utilizar e
reutilizar o conhecimento em beneficio da prépria empresa.

Na necessidade de reunido com as equipes de planejamento, projeto e
execucao para estudo de casos mais complexos, ha as a¢gées de compartilhamento e
disseminacédo do conhecimento. Tais a¢cdes podem ocorrer, hdo s6 quando ocorrer
casos complexos, mas também, de forma periédica, seja por meio de reunifes ou

treinamentos.
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Os procedimentos de assisténcia técnica se encerram com o atendente
entrando em contato com o cliente para verificar a satisfacdo do mesmo com o servigo
prestado. Este contato € uma maneira de estreitar as relacdes da empresa com seus
clientes e estabelecer seu diferencial de mercado.

Takeuchi e Nonaka (2008) defendem que é através das contradi¢cdes entre as
demandas internas das empresas e as caracteristicas do ambiente que se cria o
conhecimento, de modo que uma organizagcdo que trabalha o conhecimento
estrategicamente combina seus recursos internos ao ajuste do meio na qual esta
inserida.

E por isso que o servico de assisténcia técnica € tdo importante para as
empresas construtoras. Pois ele lida diretamente com os recursos internos da prépria
empresa — conhecimento dos seus colaboradores — para atender as necessidades
externas — demandas dos clientes.

Logo, se a empresa quer se posicionar competitivamente no mercado, ela deve
atentar-se para a Gestdo do Conhecimento. E um bom ponto de partida é incluir acdes
gque promovam a captura, armazenamento, utilizacdo, compartilhamento,
disseminacéo e reutilizagdo do conhecimento no servigo de assisténcia técnica.

Como ultimo resultado obtido com a realizagcdo desta pesquisa, tem-se a
proposicdo de diretrizes para implementacdo de agBes de GC no processo de
assisténcia técnica da empresa estudada. As diretrizes sdo necessarias para guiar o
processo de implementagdo da Gestdo do Conhecimento, bem como de suas ac¢des
propostas, isto porque, segundo Gongalves (2017), muitas empresas do setor da
construcéo civil vem percebendo a importancia da GC, mas ndo sabem como fazé-la.

Foi tomado como base as 15 diretrizes propostas por Gongalves (2017) em seu
estudo. Elas dizem respeito a implementacdo da GC em empresas construtoras
voltadas para a construcao de edificios. Os resultados da autora supracitada decorrem
de um estudo de casos muiltiplos, incluindo andlise de praticas de GC em diferentes
empresas desenvolvedoras de produtos complexos, incluindo uma empresa
construtora.

Na figura 4.8 s@o apresentadas as diretrizes propostas por Gongalves (2017)
onde pode-se identificar que o primeiro passo deve ser a consideragao da Gestédo do
Conhecimento desde o planejamento estratégico da empresa construtora, que diz
respeito a missao e os seus valores, ou seja, a forma como ela quer se posicionar e

ser vista no mercado.
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Figura 4.8: Diretrizes gerais de GC para Empresa Construtora.
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Fonte: GONCALVES, 2017.

Com base no contetdo revisado e no conhecimento prévio dos autores sobre

a empresa construtora estudada, propde-se as seguintes diretrizes para implantagédo

de a¢bes de Gestdo do Conhecimento para o servico de assisténcia técnica no pds-

obra:

1. Conectar a GC na estruturagdo do processo de assisténcia técnica;

2. Definir quais sdo os conhecimentos necessarios a empresa para que haja

melhoria de seus produtos;

3. Sistematizar o processo de assisténcia técnica incluindo agdes que promovam

a captura, armazenagem, utilizagdo, compartihamento, disseminagéo e

reutilizacdo do conhecimento;

4. Nomear colaboradores responsaveis pela GC no setor de assisténcia técnica;
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5. Promover treinamentos e reunides periédicas para compartihamento e
disseminacéo do conhecimento coletado e armazenado pela AT,;
6. Avaliar continuamente os procedimentos adotados no processo de assisténcia
técnica e o impacto sobre a qualidade do servico.
Acredita-se que as diretrizes propostas para implementagdo da GC no servigo
de assisténcia técnica podem ser adotadas por quaisquer empresas de construcao,
de modo a proporcionar uma melhoria continua na prestagdo dos servicos, o que pode

reduzir gastos e tornar a construtora mais competitiva no mercado.
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5 CONCLUSAO

O presente estudo se dispbs a investigar como acdes de Gestdo do
Conhecimento poderiam ser inclusas na rotina de construtoras, especificamente,
através dos servicos de assisténcia técnica no pds-obra. Para tanto, foi realizado um
estudo de caso em uma empresa de médio porte, situada na cidade de Caratinga-MG.

Partindo do objetivo de identificar, por meio de entrevistas aos clientes da
empresa estudada, os problemas construtivos apresentados no pos-obra, obteve-se
por resultado a identificacdo de 96 patologias indicadas pelos 72 entrevistados. Isso
significa que numa mesma edificagdo, ndo apenas um, mas, outras falhas ocorreram
ao mesmo tempo. Ao separar e analisar os dados obteve-se 11 falhas com maior
indice de ocorréncias. Dentre elas, denotou-se que problemas nos sistemas
hidrossanitarios (45,83%) e problemas de infiltragcdo (48,98%) obtiveram maior
ndmero de queixas.

Ao comparar com a literatura observa-se que os resultados descritos neste
trabalho foram préprios da construtora em estudo, sendo preciso evitar
generaliza¢des. O que pode ser observado ao relembrar o estudo similar feito por
Fantinatti (2008) que apresenta correlagdo para fissuras com sendo aquelas com
maior ocorréncia. Ou para o que foi descrito por Céarceres (2018), noutro estudo que
avaliou solicitacdes feitas més a més e sugeriu que tais problemas apresentam uma
ordem sistémica de ocorréncia, o que indicaria a necessidade de um ou mais servi¢os
para o reparo da estrutura danificada. Tal diferenca de resultados entre as pesquisas
péde ser compreendida como um fator regional e também individual da construgéo
civil.

Outro objetivo estabelecido nesta pesquisa foi elaborar, ap6s analise dos dados
coletados e da revisdo de literatura, modelos de fichas para auxiliar o processo de
captura e armazenagem do conhecimento no servigo de assisténcia técnica. Sendo
assim, elaborou-se duas fichas: a Ficha de Solicitagao de Assisténcia Técnica (FSAT)
e o0 Relatdrio de Assisténcia Técnica (RAT).

A Ficha de Solicitagao de Assisténcia Técnica foi criada a partir da reformulacéo
do roteiro inicial de entrevistas cujo objetivo central é, além de compor o arquivo do
cliente instituir-se como fonte de informag&o para a equipe gestora que direciona os

servicos de assisténcia técnica. A FSAT, é aqui indicada como primeiro passo rumo



53

ao atendimento qualitativo das demandas do cliente e base para o treinamento e
desenvolvimento dos colaboradores novos e antigos da construtora.

O Relatério de Assisténcia Técnica (RAT), instrumento de gestdo interna
preenchido pelo lider da equipe executora dos reparos, contém dados especificos
sobre o servigo executado cujo teor técnico extrapola a relagdo com o cliente e
permeia a relagdo da empresa com seus funcionarios (uso do material) ou com seus
fornecedores (tipos de material).

Propondo-se como ferramenta de suporte para a captura do conhecimento,
FSAT e RAT devem, portanto, ser dispostas num banco de dados, ou ainda ser
adaptados conforme necessidade parar abarcar outras informag8es igualmente uteis
a andlise periédica a respeito do empreendimento, permitindo que sejam direcionadas
acOes preventivas a ocorréncias de assisténcia técnica.

Por fim, estabeleceu-se o objetivo de propor a sistematizacdo do processo de
assisténcia técnica no poés-obra da empresa estudada, incluindo ag¢bes que
proporcionem a captura, armazenagem, compartilhamento, disseminacdo e
reutilizacdo do conhecimento. Como resultado, apresentou-se o fluxograma para
organizacdo do processo de assisténcia técnica e também diretrizes para
implementag&o do mesmo.

Resumidamente, compreende-se que o servico € iniciado pelo cliente ao entrar
em contato com a empresa construtora por meio dos canais de comunicagdo
disponiveis. O caso entdo é registrado na FSAT e repassado a equipe técnica
responsavel por analisar e julgar a procedéncia da demanda (captura).

A equipe de obra ent&o realiza a visita, diagnostica e executa o reparo da
patologia. Aqui se apresenta a oportunidade de uso e/ou reuso do conhecimento
podendo a equipe usufruir das informag¢8es contidas no banco de dados quer para a
categorizar o problema, quer pela busca de solugdo do mesmo. Sendo a patologia
desconhecida pela equipe de obras, abre-se a oportunidade de as equipes de
planejamento, projeto e execucdo estudarem o caso em sua complexidade
(compartilhamento e disseminagéo) em busca de uma solugéo viavel.

Reunifes entre estas equipes sdo sugestivas a ocorrerem em momentos
periddicos para a melhoria empresarial. Como etapas finais, ao fluxo, terminado
atendimento a RAT é preenchida. Alimentando-se o banco de dados, o atendente

entra em contato com o cliente para verificar a satisfagéo.
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Pelo exposto, considera-se que o0 objetivo geral de propor acdes que
proporcionem a captura, armazenagem, compartihamento, disseminacdo e
reutilizacdo do conhecimento na construgdo a partir do direcionamento dos servigos
de atendimento técnico no pés-obra de uma empresa construtora do municipio de
Caratinga-MG foi concluido. Cabe entdo, destacar as limitagdes desta pesquisa e a
primeira diz respeito ao fato de se tratar de um estudo de caso e a segunda se deve
ao fato de as proposi¢fes ndo terem sido implementadas.

O fato de ser um estudo de caso faz com que os resultados obtidos ndo possam
ser generalizados, mas destaca-se que eles podem embasar estudos semelhantes.
Pode-se ampliar esta pesquisa para outras empresas do ramo no municipio
Caratinga/MG e regido para que se possa medir a ocorréncia de forma mais difundida
comparando-o com os resultados deste estudo.

Como este estudo ndo implementou as proposi¢Ges com tempo habil para
coleta e analise de dados, as fichas, a sistematizacéo e as diretrizes propostas sao
passiveis a alteracdes a medida que forem utilizadas. Por exemplo, podem ser
incluidos mais campos nas fichas FSAT e RAT, de modo a otimizar a captura e registro
das informag¢des. O mesmo pode acorrer com 0 processo sistematizado e com as
diretrizes: atividades podem ser incluidas conforme a necessidade e perfil das
empresas.

Por fim, apresenta-se, portanto, as proprias limitacbes deste estudo como
propostas de continuidade em trabalhos futuros. Sugere-se que uma futura pesquisa
faca a validacdo das proposicdes feitas neste estudo ao implementa-las em uma
empresa construtora e medir sua efetividade em relagcdo ao indice de assisténcias

técnicas realizadas.
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